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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo analisar a questdo das inovagcfes nos servicos
educacionais na perspectiva de competéncias profissionais necessarias para atender as
modificacdes exigidas pelo Ministério da Educacdo e da Cultura a partir da publicacdo de
novas Diretrizes de Base para 0s cursos superiores na area da Psicologia. O problema de
pesquisa constitui-se em identificar quais competéncias individuais e profissionais foram
relevantes aos atores do processo dessa inovagao. Foram utilizados os conceitos de inovagao
industrial, inovacdes em servicos e competéncias. A metodologia utilizada foi constituida de
entrevista com os principais atores do processo de modificacdo do curriculo na instituicdo
estudada e de aplicacdo de questionarios a alunos e profissionais da area. Os resultados
encontrados apontam as principais competéncias exigidas para a ocorréncia do trabalho e a
sua importancia para os atores envolvidos, e apontam também para a necessidade de
desenvolvimento de um modelo para estudo de inovagdes em servicos de educacdo superior.

Palavras chave: inovagao em servigos, competéncias profissionais e servigcos educacionais.
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ABSTRACT

The objective of the present work is to analyze educational service innovations from the
perspective of core competences to answer changes demanded by the Ministry of Education
and Culture from the publication of the new Base Directives for graduation programs in
psychology. The research problem consists of identifying individual and professional
competences that are relevant to the actors involved in this innovation process. For that, the
major concepts of industrial innovation, service innovation and competences were used. The
methodology was based on an interview with the major actors involved in the modification
process of the graduation program of the institution studied, and the application of
questionnaires to students and professional of the field. The results lead to the major
competences required to the success of the process and its importance to the actors involved.
They also guide to the need of the development of a model to the study of educational
services innovation.

Key Words: services innovation, professional competences and educational services.
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1. INTRODUCAO

O cenério global atual tem suas esferas sociais, econdmicas e tecnologicas
constantemente modificadas pela globalizagdo. Tais transformagdes, por vezes, alteram
radicalmente esses cenarios, promovendo novas combinagfes econémicas. A inovagdo, de
acordo com Gopalakrishnan e Damanpour (1997), apresenta-se como forma de adaptacédo as
novas demandas geradas a partir de tais transformacGes e como forma de intensificar e
sustentar o alto desempenho das firmas diante de tal contexto.

A temética da inovacdo foi estudada com énfase a partir do século XX e Joseph Alois
Schumpeter destacou-se como primeiro autor a estudar seu impacto na vida econdmica. De
acordo com o autor, 0 processo de inovagdo pode gerar novos produtos, novos métodos de
producdo, abertura de novos mercados, descoberta de novas fontes de matéria prima e nova
organizacao industrial. O grau de mudanga associado as modificacdes propostas por esse
processo € outro fator a ser considerado, principalmente quando se deseja identificar a forma
gue o processo ocorre, podendo esse ser radical ou incremental.

Ainda hoje o tema inovagéo tem sido estudado de forma profunda, principalmente na
indUstria. Suas particularidades evidenciam-se de acordo com o setor econdémico onde sera
desenvolvido, o campo de conhecimento abrangido, o tipo de inovacdo proposto, o periodo
histérico presente e 0s interesses governamentais. Logo, percebe-se que esse processo é
contingente e pode sofrer influéncias de fatores distintos.

As caracteristicas apontadas acima se referem, também, ao processo de inovagdo nos
servigos. ldentificad-los nesse setor, porém, pode ser um pouco mais dificil, devido a
caracteristicas peculiares como o carater vago e intangivel de seu produto. Tomando-se as
devidas dimensdes, entretanto, autores como Sirilli e Evangelista (1998, apud DREJER 2004)
ressaltam que servicos e setores industriais apresentam mais similaridades do que diferencas
em seus processos inovativos. Tal fato, porém, pode dificultar os estudos das inovagdes nos
Servigos por exportar para esse setor formas de mensuracdo e de aplicagdo manufatureira e
por ignorar processos de inovacao que nao estao relacionados a tecnologia.

Algumas teorias tentam explicar o processo de inovagdo, mas nenhuma é abrangente
suficientemente para compreendé-lo. Focar apenas nos niveis cognitivos, considerando 0s
fendmenos criativos; econdmicos, concentrando as atengdes nos incentivos e efeitos
econbmicos; ou organizacionais, focando a estrutura e procedimentos correlacionados a

atividade inovadora torna a andlise do processo limitada e incompleta, de acordo com Lam



(2005). A inovacdo deve ser contemplada a partir de um conjunto de teorias, para que o
processo possa ser entendido considerando-se sua complexidade intrinseca.

A inovacdo em servicos ndo foi abordada inicialmente por Schumpeter, pois o
economista utilizou-se das evidéncias disponiveis em sua época para realizar sua reflexdo.
Logo, deu énfase no processo produtivo industrial caracteristico da primeira metade do século
XX, que, em relacdo aos servicos a epoca, era considerado o setor produtivo, de alta
produtividade e intensidade de capital.

Apesar de hoje a economia de servicos representar mais de 70% da riqueza, na maioria
dos paises desenvolvidos, sua dindmica ainda esta longe de ser bem conhecida teoricamente e
de ser operacionalmente dominada, de acordo com Bernardes e Andreassi (2007). Além disso,
0 setor é considerado subordinado as atividades industriais, com empregos caracterizados
como mediocres e inferiores. Apesar dessa consideragdo, o setor de servicos, hoje, apresenta o
principal mercado para os executivos de alto nivel e constitui atividades variadas e essenciais
para 0 bom funcionamento social, como transporte, saude e educacdo, 0 que aponta para a
dificuldade em se desconstruir os mitos criados em relacdo ao setor.

A andlise das inovacgdes em servigos apresenta algumas dificuldades, devido a propria
natureza do setor. O carater vago e instavel do seu produto dificulta definir o tipo de inovacéao
que esta ocorrendo. A interatividade ou co-producdo do cliente na prestacdo do servigo
dificulta a aplicacdo das teorias sobre inovacao e dos instrumentos de medicdo tradicionais.
Todos esses fatores contribuem, também, para dificultar a protecdo a inovacdo de
determinado servico, pois a intangibilidade de seu produto ndo permite o estabelecimento de
troca ou de direitos de propriedade (BERNARDES; ANDREASSI, 2007). Logo, esse tipo de
inovacdo exige consideracBes cuidadosas e que extrapolem as teorias tradicionais sobre o
tema, focadas em grande parte a l6gica manufatureira (DREJER, 2004).

O presente trabalho foca sua analise em um tipo de servico, o educacional. Este é
afetado pelo processo de globalizacdo, assim como todo cenéario global, a partir de
modificacbes de espacos que configuram a identidade e a cultura nacional. Além disso, o
processo de globalizacdo pressiona modificacbes nesse setor, por trazer consigo a
informatizagéo e o surgimento de uma sociedade do conhecimento. Tais fatores geram novas
demandas ao setor, que pode buscar soluciona-las a partir de processos inovativos.

A partir da segunda metade do século XX, uma nova forma de educacéo foi pensada —
a educacgdo internacionalizada. Esta visava proporcionar uma educagdo igual a todos.

Algumas reformas educacionais ocorreram, para viabilizar essa nova forma de educacdo. A



que ocorre hoje configura um segundo ciclo de reformas que visa temas mais complexos
como a gestdo de sistema e de qualidade de ensino (CASSUS, 2001).

Tomando esse marco como ponto de partida, o presente trabalho tem como objetivo
geral analisar a questdo das inovagdes nos servicos educacionais na perspectiva de
competéncias profissionais necessarias para atender as modificacdes exigidas pelo Ministério
da Educacdo e da Cultura, a partir da publicacdo de novas Diretrizes de Base para 0S cursos
superiores na area da Psicologia. Seu problema de pesquisa constitui-se em identificar quais
competéncias individuais e profissionais foram relevantes aos seus atores para 0 processo
dessa inovagéo.

O objetivo geral do trabalho desdobra-se nos seguintes objetivos especificos:

e Descrever a inovagdo e seus determinantes e consequentes;

e Descrever competéncias profissionais dos atores envolvidos no processo de criacdo; e

e Identificar competéncias gerais do psicélogo, segundo a percepcao de estudantes e
professores de Psicologia; validar uma escala de medida para as competéncias gerais
do psicologo.

O presente trabalho torna-se relevante a partir do momento em que se propfe a
explicar até que ponto a instituicdo de ensino em questdo agiu de forma inovadora frente as
novas exigéncias no campo educacional como forma de atender as demandas de um mercado
globalizado. As novas Diretrizes de Base para os cursos de Psicologia trazem uma nova forma
de se pensar a formacdo do aluno para atender a essas demandas e busca concordancia com as
reformas educacionais. As mudancas trazidas por essas diretrizes trazem uma nova concepgao
de qualidade de ensino que ndo estd mais focado no conteddo, e sim nas competéncias
desenvolvidas pelos alunos e futuros profissionais, exigindo nova e mais complexa forma de
gestdo de todo o processo, desde sua administracdo, até a forma de prestacdo do servico, ou
seja, a aula.

A seguir seré apresentado o Referencial Tedrico sobre os temas inovagéo, inovagdo na
industria, inovacdo nos servicos, um breve historico sobre 0s servi¢os educacionais e 0s
conceitos mais relevantes de competéncia. Em seguida sera explicado a metodologia da
pesquisa e os resultados alcangados. Por fim, seguira a discussao e as conclusées alcangadas e

as recomendac0es sobre a tematica.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Conceito de Inovacao

Durante o século XIlI e os séculos seguintes, varias transformagdes proporcionadas
pela Revolugdo Industrial ocorreram no cendrio econdmico, politico-social europeu, e
posteriormente, mundial. Apesar de hoje tais transformacdes poderem ser classificadas como
inovacOes por terem alterado de forma radical o cenario da época, apenas no século XX a
temaética foi estudada com atencédo devida.

O primeiro autor a se dedicar ao estudo das inovagfes e seu impacto na vida
econbmica foi Joseph Alois Schumpeter, com a publicagdo da obra A Teoria do
Desenvolvimento Econdmico. Suas idéias guiaram o subseqiente desenvolvimento do campo
e auxiliaram no entendimento do papel vital da inovacdo no crescimento e desenvolvimento
econdmicos. Schumpeter deu mais énfase ao papel do individuo do que ao papel das
organizacfes no processo de inovacdo, destacando o carater e a determinacdo de distintos
individuos ou empreendedores. Dessa forma, define inovacdo mais como um “Ato de
Vontade” do que como um “Ato do Intelecto”. A reflexdo feita sobre o tema pelo economista
reflete a natureza das evidéncias disponiveis — como a énfase no processo produtivo- na
primeira metade do século XX (PAVITT, 2005).

Seguindo as idéias de Karl Marx, Schumpeter constréi sua teoria, na qual o
desenvolvimento econdémico deriva de mudancgas revolucionarias, ou seja, mudangas que
emergem descontinuamente de novas combinagBes economicamente mais vidveis do que
aquelas que as antecederam e que alteram de uma vez por todas a situacdo anterior. Tais
mudancas derivam de formas distintas de emprego de recursos disponiveis, podendo gerar um
novo produto, um novo método de producdo, a abertura de um novo mercado, a descoberta de
uma nova fonte de matéria prima e uma nova organizacao industrial. (SCHUMPETER, 1982,
p.48 apud SOUZA, 1999; SCHUMPETER, 1934, apud DREJER, 2004).

Continuando com o estudo sobre as inovacdes, autores como Windrum e Garcia-Gofii
(2008) destacam as mudancas nas esferas sociais, econdmicas e tecnologicas, que continuam
ocorrendo no cenario global e sdo onipresentes em todas as economias como fatores
eliciadores de novas demandas. Este cenério, definido por multiplos agentes, desenvolve e
seleciona a inovacdo, que segundo Gopalakrishnan e Damanpour (1997) apresenta-se como
facilitador a adaptacdo a estas demandas, tendo papel importante no crescimento econémico
ao intensificar e sustentar o alto desempenho das firmas. Lam (2005) também destaca a

inovacdo como uma capacidade de responder a mudancas contextuais, e acrescenta a



capacidade desta de influenciar e moldar esse contexto, a partir do pressuposto de mudanca e
adaptacédo organizacional e do processo de criacdo de novas formas organizacionais.

Schumpeter sugere cinco tipos de inovacfes que posteriormente tém suas defini¢bes
corroboradas por outros autores: inovaces de mercado, inovacOes de produtos, inovagdes de
processos, inovagdes organizacionais e inovacfes de fontes de matéria prima. Tais inovacGes
podem ainda ser classificadas como radicais e incrementais (WINDRUM; GARCIA-GONI,
2008).

As inovagOes de mercado caracterizam-se pela abertura de um novo mercado, 0 que
exige, por parte do inovador, a exploragdo e identificacdo das demandas dos consumidores,
podendo depender, ainda, da existéncia de um campo inexplorado de preferéncias desse
consumidor (SOUZA, 1999). As inovacdes de produtos, de acordo com Gopalakrishnan e
Damanpour (1997), sdo servigcos ou artigos introduzidos no mercado para beneficio de
usuarios e clientes. Segundo os mesmos autores, as inovagdes de processo podem ser
definidas como ferramentas, artificios e conhecimentos tecnolégicos que se encontram dentro
das organizacbes e em seus produtos, sendo novos tanto para a inddstria quanto para a
organizacdo e seus setores. Daft (1978), Damanpour e Evan (1984) e Damanpour (1996)
(apud LAM, 2005) salientam que inovagdes organizacionais, no senso comum, referem-se a
criacdo ou adocdo de uma nova idéia ou comportamento dentro de uma organizacgéo.
Pesquisas neste campo almejam determinar caracteristicas estruturais de uma organizacao
inovadora, ou determinar os efeitos das variaveis estruturais da organiza¢do em inovacées de
produtos e processos. Algumas pesquisas cognitivistas focam no nivel organizacional micro,
procurando entender como a organizacdo desenvolve novas ideias visando a solugdo de
problemas. Essa énfase cognitivista relaciona-se ao processo de criacdo de conhecimento e
aprendizagem organizacional, o que permite, posteriormente, compreender a capacidade
organizacional macro de criacdo e exploracdo de novos conhecimentos necessarios as
atividades inovadoras. Schumpeter via mudancas organizacionais, novos produtos, novos
processos e novos mercados como fatores geradores da “destruicéo criativa” (LAM, 2005), ou
seja, da destruicdo do antigo para a geracdo de algo novo que supera seu antecessor. J& a
inovacdo de fontes de matéria-prima, assim como o prdéprio nome ja diz, refere-se a
descoberta de uma nova fonte de oferta, podendo esta conter novas tecnologias de extracdo ou
nao (SOUZA, 1999).

Em relacdo a definicho de inovagcOes radicais e inovagdes incrementais,
Gopalakrishnan e Damanpour (1997) ressaltam que o grau de mudanca associado a elas é

considerado como determinante para identifica-las. Seguindo as mesmas consideracdes de



Schumpeter em relacdo as mudangas promovidas pelo processo de inovacéo, Freeman (1997,
apud TIRGRE, 2006) traz as seguintes definicdes: inovacdes radicais sdo aquelas que
ocorrem quando hd um rompimento das trajetorias estabelecidas, podendo ser fruto de
atividades de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), com carater descontinuo no tempo e nos
setores. Estas rompem os limites da inovacgdo incremental, trazendo um salto produtivo e
eliciando nova trajetoria tecnologica. Gopalakrishnan e Damanpour (1997) salientam, ainda,
que este tipo de inovacdo aumenta a incerteza do mercado, resultando em transformacdes na
indUstria, de forma geral. Ja as inovacGes incrementais sdo aquelas que ocorrem de forma
continua em qualquer inddstria, resultando de processos de aprendizado e de capacitacao
internos. Abrangem melhorias feitas em layout e processos, novos arranjos logisticos e
organizacionais e novas praticas de suprimentos e vendas, ou seja, reforcam as capacidades ja
existentes na organizagéo.

Outro conceito presente dentro dessa tematica é o conceito de atividade de inovagdo.
A diferenca entre atividades de inovacgéo e a inovagdo incremental € sutil, 0 que pode gerar
alguns problemas na compreensdo de ambas. As atividades de inovacdo consistem em
atividades como P&D; aquisicdo e montagem da maquinaria para producdo (tooling-up) e
engenharia industrial; pré-fabricacdo e o inicio da fabricacdo; a comercializacdo de novos
produtos, incluindo as atividades para o seu langamento; a aquisicdo de tecnologia sob a
forma de patentes, licencas, ou sob a forma de tecnologia incorporada a maquinas e
equipamentos e o design, que seria parte essencial do processo de inovagdo. E parte da
concepcao inicial dos produtos e processos, ou seja, parte das atividades de P&D, e pode estar
conectada a qualquer atividade mencionada anteriormente (CONDE; ARAUJO JORGE,
2003).

O processo de inovagdo € dUnico, e suas particularidades evidenciam-se,
principalmente, quando é considerado o setor econdmico onde sera desenvolvido, o campo de
conhecimento abrangido, o tipo de inovagdo proposto, o periodo historico presente e 0s
interesses governamentais. Tamanho da organizacdo, estratégias corporativas e experiéncias
prévias com 0 processo inovativo também sdo fatores que definem as particularidades da
inovacdo. Em resumo, este processo pode ser considerado contingente por sofrer influéncias
de tantos fatores distintos. A complexidade deste processo, devido ao envolvimento de tantos
fatores, cujas propriedades e interacbes, assim como sua utilidade econbmica, sdo
compreendidas de forma incompleta, dificulta a explicagédo e a predi¢do precisa tanto do
desempenho técnico de grande parte das inovagdes quanto a sua aceitacdo entre 0S USUArios



em potencial - sendo que em alguns casos ha a dificuldade de se definir quem sdo esses
usuarios (PAVITT, 2005).

Essa complexidade e a impossibilidade de se prever, precisamente, 0 custo e 0
desempenho dos novos produtos® e a reacéo dos clientes e usuarios a eles da & inovagdo uma
incerteza intrinseca. Logo, € inevitavel que a inovacdo envolva um processo de aprendizado
tanto pela experimentacéo (tentativa e erro) quanto pela melhora no seu entendimento (teoria).
Grande parte deste aprendizado € particular da organizacdo onde se desenvolve devido as suas
caracteristicas particulares, capacitando-a a experimentacdo proposital. Esta experimentag&o,
por sua vez, leva ao desenvolvimento de produtos, sistemas, processos e servicos alternativos
e processos técnicos e organizacionais que os proporcionam, dando condi¢cfes a organizagédo
de se inserir no processo de competicdo no mercado capitalista (PAVITT, 2005).

O processo de inovagdao envolve, também, um cuidadoso exame e uso de
oportunidades para produtos, processos ou Sservi¢os novos ou mais adequados, baseados tanto
no avanco da pratica tecnologica (know-how) quanto na mudanca da demanda de mercado,
assim como na combinacao destes dois fatores (PAVITT, 2005), ou seja, envolve a analise
estratégica em relagdo a organizacéo e ao mercado. Dessa forma, tanto na Industria como nos

Servicos a inovacao pode ser vista como estratégia empresarial.

2.2 Inovagdo na Industria

Schumpeter, ao discutir o tema, enfatizou as inovacgdes industriais que ocorriam em
sua época, dando pouca énfase a questdo da inovagdo em servi¢cos (WINDRUM; GARCIA-
GONI, 2008). Sendo assim, tratou o tema em funcéo das mudancas tecnoldgicas, alteracdo na
producdo e o lucro, e na sua relagdo com o mercado, considerando estas caracteristicas para
defini-las.

A inovacdo industrial pode ser cientifica ou tecnoldgica, promovendo a transformacédo
de idéias em novo produto ou em produto aprimorado, introduzido no mercado, em novo
processo ou em processo aprimorado utilizado na inddstria ou no comércio. E enfocada em
terrenos de interacdo entre as oportunidades de mercado e a base de conhecimento e as
competéncias das empresas (OECD, 1994, apud CONDE; ARAUJO JORGE, 2003).
Tecnologia (adequacgdo tecnoldgica e oportunidades para obtencdo de novas tecnologias),

investimento em P&D, estagio do ciclo de vida da empresa, tempo de adoc¢édo e adequacgéo a

! Assim como Windrum e Garcia-Gofii (2008) tomam a definicao de Lancaster (1966, 1971), neste trabalho,
produtos sdo tomados como conjunto de caracteristicas ou atributos de um servico que tanto produtos ou
servicos englobam, podendo ser artefatos ou servi¢os em si.



inovacdo e implicagbes organizacionais vindas do processo de inovagdo sdo alguns dos
fatores que influenciam a inovacdo industrial. Este tipo de inovacdo determina a
competitividade e a eficiéncia das organizacdes, sendo que estas precisam gerenciar o
desenvolvimento e a ado¢do de inovacdes, ao longo do tempo e de forma satisfatoria, a fim de
sustentar um bom desempenho e capacidade competitiva no mercado (GOPALAKRISHNAN;
DAMANPOUR, 1997).

A habilidade inovadora de organizacgdes é pré-condicao para o sucesso da utilizacdo de
fontes inovadoras e novas tecnologias, a0 mesmo tempo em que a introducdo de novas
tecnologias geralmente apresenta complexas oportunidades e desafios organizacionais,
direcionando as mudancas em préaticas gerenciais e na emergéncia de novas formas de
organizacdo. Dessa forma, as inovagdes organizacionais e tecnoldgicas estdo intimamente
interligadas (LAM, 2005).

Algumas teorias tentam explicar o processo de inovacao, mas nenhuma é abrangente o
suficiente para compreender 0s niveis cognitivo, organizacional e econdmico deste processo.
A teoria cognitiva procura examinar os fendmenos da criatividade e as formas em que a visdo
das pessoas é restrita a um ou outro campo de oportunidades. Ja a teoria da organizacao, foca
na estrutura e procedimentos correlacionados as atividades inovadoras e nos seus processos,
sendo que 0s gerentes procuram as praticas que possuem maiores chances de proporcionar o
sucesso competitivo a organizacdo. Finalmente, a teoria econdémica concentra suas atencdes
nos incentivos e efeitos econdmicos do processo. Ao tomar como ponto de partida apenas
uma destas teorias, 0 processo de inovagdo sera analisado de forma incompleta (PAVITT,
2005).

Os estagios do processo de Inovacdo Industrial sdo tratados de forma distinta por
alguns autores. Zaltam (1973, apud GOPALAKRISHNAN; DAMANPOUR 1997) e
Robertson (1974, apud GOPALAKRISHNAN; DAMANPOUR, 1997) consideram o
processo de inovacdo como seqiiencial e linear — Modelo Unitério Sequencial. Bush (1945,
apud CONDE; ARAUJO-JORGE, 2003) também trata de modelo linear de inovacéo, e o
define como mudanga técnica compreendida em seqiéncia de estdgios em que novos
conhecimentos advindos da pesquisa cientifica levariam a processos de invencdo. Estes
seriam seguidos por atividades de pesquisa aplicada e desenvolvimento tecnoldgico,
resultando, ao final da cadeia, em introducdo de produtos e processos comercializaveis. As
demandas e o mercado influenciam o processo, ao indicarem a direcdo e a velocidade da
mudanca técnica, sinalizando os caminhos onde os investimentos deveriam ser realizados na

fronteira das possibilidades técnicas.



Rogers (1983, apud GOPALAKRISHNAN; DAMANPOUR 1997), Schroder, Van de
Vem, Scudder e Polley (1989, apud GOPALAKRISHNAN; DAMANPOUR 1997) e Kline
(1985, apud GOPALAKRISHNAN; DAMANPOUR 1997) consideram o0 processo de
inovacdo complexo, com progressdes multiplas, cumulativas e conjuntivas de atividades
convergentes, paralelas e divergentes — Modelo Seqliencial Multiplo. Kline & Rosemberg
(1986, apud CONDE, ARAUJO-JORGE, 2003) definem o Modelo Interativo de inovagao,
que considera esta um processo mais completo e com influéncias diversas que convergem,
determinando a forma que ele ocorrerd, assim como ocorre no Modelo Seqtiencial Multiplo.
Neste Gltimo, as interacOes internas das empresas e interacGes entre as empresas individuais e
sistemas de ciéncia e tecnologia mais abrangentes em que elas operam séo destacados como
fatores geradores de complexidade no processo da inovacdo. Este modelo enfatiza o papel
central do desing, dos efeitos de feedback entre as diversas fases do modelo linear e as
numerosas interac0es entre ciéncia, tecnologia e processo de inovacdo em todas as fases. Um
elemento importante no contemporaneo processo de inovagdo é o conflito entre diferentes
profissionais com conhecimentos especializados (PAVITT, 2005), o que pode gerar uma
barreira em relagdo aos feedbacks e dificuldades na interacdo de diversas areas envolvidas no
processo, prejudicando o desenvolvimento da inovacdo. Tal elemento precisa ser trabalhado
dentro da organizacdo, a fim de nao prejudicar o processo inovativo em andamento.

N&o ha modelo que ndo possua limitagGes, mas para descricdo das fases da Inovacéo
Industrial sera adotado o Modelo Unitério Linear por este permitir a definicdo de quando a
organizacédo desenvolve a inovacgdo e quando ela apenas a adota.

A fase de desenvolvimento da inovacdo € definida nos termos da solucdo de
problemas e do processo decisorio para o desenvolvimento de novos produtos e processos. As
atividades de desenvolvimento procuram uma solucdo original, por meio de informagdes
sobre as necessidades ou a auséncia de tecnologias para 0 atendimento a determinada
demanda. Além disso, consideram a viabilidade econémica da inovacgdo, enfatizando a sua
capacidade de comercializacdo. O sucesso dessa fase é definido pela capacidade da
organizacdo de usar a inovacdo para a melhora de seu desempenho no mercado, pela
capacidade da organizacdo de determinar sua inovagdo como modelo industrial, enquanto ela
se propaga pelo mercado (GOPALAKRISHNAN; DAMANPOUR 1997).

A fase de adocdo da inovacdo consiste em um processo de mudanca organizacional
que afeta diretamente os sistemas técnico e social da organizacdo. E constituido por dois
estagios: instalacdo e implementacdo. O primeiro estdgio € caracterizado por trés sub-

estagios: tomada de consciéncia da inovacao, formacgéo de atitudes em relacéo a inovacao, e
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avaliacdo da inovacdo a partir do ponto de vista da empresa. O segundo estagio da fase de
adocdo da inovacéo € marcado pela decisdo sobre adota-la. Este estagio também é constituido
por sub-estagios: implementacdo experimental e implementacéo final. O primeiro refere-se a
limitada aplicacdo da inovagdo, inicialmente, devido & necessidade de verificar se a inovagéo
atende, de fato, as necessidades da organizacdo. O segundo marca o final da fase de ado¢édo da
inovacao e caracteriza-se pela assimilacéo total da inovacédo pela organizac¢ao. O sucesso desta
fase € avaliado pelo grau de incorporacdo da inovacdo pela organizacdo, avaliando a sua
influéncia no gerenciamento e produtos finais produzidos a partir da sua adocédo
(GOPALAKRISHNAN; DAMANPOUR, 1997).

Inovacio

MModelo Unitario Sequencial

Desenvolvimento I Adocéo I

Instalacéio I Implementacio

Tomada de I Kiitade I Avaliagéio Implementagéo I Itnple;‘r_lental;ﬁul

consciéncia Experimental mal

Figura 1: Modelo Unitario Seqliencial do processo de inovagao industrial.
Fonte: Elaborado pela autora, a partir de Gopalakrishnan e Damanpour (1997).

Pavitt (2005) salienta que um dos fatores mais importantes que diferenciam o sucesso
e o fracasso de uma inovacdo é o grau de colaboracédo e feedback entre o processo de design
de produtos e as outras funcdes corporativas, especialmente os setores de producdo e
marketing. A falta dessa colaboracdo e feedback pode resultar em um design de produtos
tecnicamente dificil ou impossivel de se produzir e ou que falha em atender as demandas
elementares dos clientes. A partir da perspectiva estratégica da organizacdo, a importancia de
tal colaboragdo intra-organizacional € aumentar a importancia da interagdo multifuncional,

diminuindo, assim, as fronteiras departamentais.
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2.3 Inovagéo em Servigos

Ultimamente, ha uma crescente conscientizacdo da importancia da industria de
servigos em avancadas economias industriais. Entretanto, tal percepcdo tenha, talvez, se
atrasado, levando-se em consideragcdo que em tais economias 0s servi¢os ja tomam, pelo
menos, 50% do total de producéo e empregos (BARRAS, 1986).

De acordo com Drejer (2004), os Estados Unidos da América foram a primeira nacdo
a se tornar uma “economia de servigos”. Este termo foi introduzido por Fuch (1950, apud
DREJER, 2004), para descrever o fato de que apenas uma minoria dos trabalhadores da
populacdo norte-americana estava envolvida com a producdo de mercadorias tangiveis. O
primeiro autor afirma, ainda, que o aumento da economia de servi¢cos € uma tendéncia
mundial, e aponta que em 2000, 75% da populacdo empregada nos Estados Unidos se
encontravam em empresas prestadoras de servigo.

A economia de servigos representa, hoje, mais de 70% da riqueza e do emprego na
maioria dos paises desenvolvidos. A dindmica neste setor ainda esta longe de ser bem
conhecida teoricamente e de ser operacionalmente denominada, em se tratando de
administracdo de empresas ou de préaticas publicas (BERNARDES; ANDREASSI, 2007).

Apesar de constituir a principal fonte de emprego, muitos continuam considerando 0s
servigos essencialmente como empregos de qualidade mediocre. Esta ldgica corresponde a
I6gica de subordinacdo que prevalece na apreciagdo do papel dos servicos no
desenvolvimento regional e na estruturacdo dos espacos econdmicos. Baseados nessa légica
de subordinacdo, alguns modelos buscam defender a idéia de que atividades industriais
constituem os motores de crescimento econdmico e que 0s servi¢os sao atividades induzidas,
passivas ou subordinadas (BERNARDES; ANDREASSI, 2007).

Bernardes e Andreassi (2007) ressaltam que a visdo da inferioridade dos servicos
como setor econdmico menos desenvolvido é corroborada por trés mitos: 1) o mito do servico
improdutivo e do terceiro setor; 2) o mito da baixa produtividade e da baixa intensidade de
capital dos servicos e 3) 0 mito da sociedade de servigcos como uma sociedade de servidores.

O primeiro mito refere-se ao julgamento global e negativo sobre uma atividade e um
setor. Esse tipo de pensamento remete a Adam Smith (1960, apud BERNARDES;
ANDREASSI, 2007), que opde o trabalho produtivo da manufatura ao trabalho improdutivo
de atividades de servico que se dissipam no instante de sua realizacdo, como servico

domeéstico, o servico de servidores do Estado e de artistas. Concepgdes contemporaneas ainda
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consideram 0s servicos como atividades periféricas que auxiliam o funcionamento da
industria, considerada, na verdade, a Unica forga motriz do crescimento econémico.

O segundo e o terceiro mito sdo apreciacGes também negativas sobre os fatores de
produgdo — capital e trabalho — mobilizados nessa atividade ou setor (BERNARDES;
ANDREASSI, 2007).

O segundo mito caracteriza o setor terciario como gerador de baixa intensidade de
capital e baixa produtividade. A primeira é associada a auséncia de fabricas e de linhas de
producéo de capital. Apesar dos trabalhos de Kutscher e Mark (1983, apud BERNARDES;
ANDREASSI, 2007) indicarem que a intensidade de capital dos servi¢os é importante para
certas atividades, como energia e transporte, em suas diferentes modalidades, e que ela se
tornou imprescindivel para outras areas, cujos principais usuarios hoje de tecnologia da
informacg&o e da comunicagdo sdo bancos e seguradoras, ha uma resisténcia em se abandonar
este mito.

O terceiro mito refere-se a qualidade do fator trabalho em uma economia de servicos,
justamente a caracteristica que poderia ser considerada como ponto forte, devido a sua grande
capacidade de gerar empregos. A critica recai sobre a qualificacdo destes como subempregos,
mas o0 que é observado hoje é que a sociedade de servicos constitui o principal mercado para
0s executivos de alto nivel (BERNARDES; ANDREASSI, 2007).

Zarifian (2001) define os servicos como modificacdo no estado ou nas condi¢cbes de
atividade de outro ser humano ou de uma instituicdo (destinatéria do servigo). Logo, o termo
diz respeito ao trabalho moderno, qualquer que seja o setor de atividade, seja ele terciéario ou
industrial. O produto, nesse caso, € 0 servico prestado a destinatarios precisos e com
utilizaces claramente definidas. Barras (1986) salienta que pesquisas realizadas no processo
de inovagdo em servigos esclareceram a importancia de fontes humanas e de inovagdes
organizacionais, que incluem novas formas de organizacdo da producdo e de desenvolvimento
de novas rotinas de praticas de trabalho.

Os servigos sdo atividades bastante variadas, compreendendo desde servicos altamente
especializados até os que envolvem tarefas mais basicas de secretariado e organizag&o,
passando por atividades mais fisicas e manuais (como limpeza industrial). Os servi¢cos mais
especializados sdo aqueles que se baseiam em conhecimento tecnologico e que dependem
mais de conhecimentos de sistemas administrativos e de outros tipos de sistema. Esses
ultimos sdo freqlientemente denominados Servicos Intensivos de Conhecimento (SICs) e
estdo entre os setores mais dinamicos e de rapido crescimento da economia (MILES, 2005,
apud BERNARDES; ANDREASSI, 2007). S&o especialmente importantes porque podem néo
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somente aumentar a eficiéncia dos processos de negocio, como tambem transferir
conhecimento a seus clientes e/ou tomar parte na geracdo de novos conhecimentos
(BERNARDES; ANDREASSI, 2007).

Segundo Bernardes e Andreassi, (2007) os servicos apresentam alguns problemas
analiticos, devido a sua natureza. O primeiro deles é relativo ao carater vago e instavel de seu
produto. O produto dos servigos é o0 ato, o protocolo de tratamento, a formula, isto é, o
processo e a organizacéo. E dificil definir a fronteira da prestaco. A topografia dos servicos
ndo deve somente levar em consideracdo seu grau de materialidade ou de tangibilidade, mas
também o horizonte temporal da prestacdo e o sistema de valor, isto €, o contexto de
referéncia que se inscreve de diferentes maneiras no tempo (horizonte temporal) e na materia
(grau de materialidade).

O segundo diz respeito ao carter interativo da prestacdo de servigos. A interatividade
também é chamada de co-producdo e traduz a participacdo do cliente na producdo da
prestacdo. Tem diferentes consequéncias tedricas sobre a questdo da inovacdo em servicos,
quer se trate de sua natureza quer se trate do seu modo de organizacdo. Esta na base de certos
discursos profissionais, particularmente no campo dos servigos intensivos em conhecimento,
segundo os quais toda prestacdo de servico € uma inovagdo, e permite trazer a tona a
importancia de certos tipos de inovacdo: ad hoc e inovagdo sob medida, que escapam, ao
mesmo tempo, das aparelhagens tedricas e de instrumentos de medicdo tradicionais
(BERNARDES; ANDREASSI, 2007).

O terceiro problema analitico relaciona-se a questdo dos direitos de propriedade, ou
seja, ndo ha estabelecimento ou troca de direitos de propriedade. Essa forma particular de
circulacdo econbmica se situa no cerne da definicdo dos servicos e tem consequéncias
evidentes sobre a natureza dos regimes de apropriagdo da inovagdo nos servigos. Esse
problema explica as facilidades e as dificuldades de protecdo da inovagdo (BERNARDES;
ANDREASSI, 2007).

A heterogeneidade dos servicos concerne no quarto problema analitico. Por essa
heterogeneidade, as diferencas de inovagdo parecem, em alguns casos, mais significativas no
cerne do servigco do que entre os setores industriais. Os tipos de produtos sdo extremamente
variaveis de uma atividade de servico para outra, o que leva a grande dificuldade de aplicagédo
das definic@es tradicionais.

A economia contemporanea é, a0 mesmo tempo, economia de servi¢os (enquanto setor
e modo de Coordenacéo entre agentes econdmicos) e economia da inovagao, apesar de ndo ser

vista como economia de inovagao nos servigos, isto &, uma economia da qual os esforcos de
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inovacdo das empresas prestadoras de servi¢cos seriam proporcionais as suas contribuicdes aos
grandes conglomerados econémicos (BERNARDES; ANDREASSI, 2007; BARRAS, 1986).
Drejer (2004) completa que a inovacdo em servigos que contribui para o desenvolvimento
econdmico, promovendo bem-estar e crescimento, apenas encontra lugar, quando um novo
elemento é desenvolvido e aplicado a clientes variados. Dessa forma, é o meio pelo qual as
organizacGes melhoram as caracteristicas tecnologicas e conseqientemente 0s servi¢os que
interessam aos seus clientes (BERNARDES; ANDREASSI, 2007). Stingler (1956, apud
DREJER, 2004) aponta que o avanco de tecnologias nos servigos é largamente influenciado
pelo conhecimento e pelas habilidades dos funcionarios, assim como pelas mudancas
organizacionais.

Os estudos sobre inovacdo em servicos ainda estdo em fase de relativo
desenvolvimento, onde sdo tomados pontos de partida aplicados a tradicional légica
manufatureira paralelamente a pontos que consideram servicos como uma atividade distinta.
Estes ultimos tém o potencial de contribuir para o desenvolvimento de pontos de vista mais
completos, em relacdo a inovacao, por apontar caracteristicas proeminentes desta que tém
sido largamente ignoradas em estudos que tomam o tradicional foco tecnoldgico
manufatureiro (DREJER, 2004).

Sirilli e Evangelista (1998, in DREJER, 2004) apontam que servigos e setores
industriais apresentam mais similaridades do que diferencas, respeitando-se as dimensdes
bésicas dos processos de inovacdo (considerando-se a propensdo a inovagdo, fontes de
informacdo, objetivos e obstaculos para a inovacdo). Essas similaridades entre os dois grupos
distintos podem ser causa direta da similaridade do processo de inovacédo, assim como o fato
de se ignorar as possiveis diferencas relacionadas a processos de inovacdo que ndo estdo
relacionados a tecnologia (DREJER, 2004).

Barras (1986) aponta em seu trabalho as principais diferencas da inovacao no ciclo de
producdo industrial e nos servicos. Para explicar a inovacdo de produtos industriais, o autor
utiliza-se do ciclo padrdo de Kuznets e Utterback, a partir do desenvolvimento de uma nova
tecnologia (Figura 2). Este ciclo é dividido em trés fases: fase de introducdo, fase de
desenvolvimento e fase de maturidade. A primeira fase corresponde ao periodo de maior
presenca de inovacdo de produtos, caracterizada por rapidos avancos tecnoldgicos e
diversidade de novos produtos, intenso trabalho, altos custos, métodos de producéo flexiveis,
aplicados em baixo volume de resultados e énfase no desempenho dos produtos, visando
novos mercados. A segunda fase compreende maiores processos de inovacgdo, focados na

melhora da qualidade de uma variedade cada vez menor de produtos, padronizacdo e
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automatizacao dos métodos de producdo com aumento da intensidade de capital, e aumento
no volume de resultados, a medida que o mercado continua expandindo. Ja a terceira fase,
aponta para énfase no processo incremental, visando reducdo dos custos unitarios do produto
desenvolvido, método de producdo alcanca 0 maior estagio de automacdo, intensificando a
concentracdo da producdo em larga escala e ocorre a recuperacao de investimentos.

O progresso pelas fases do ciclo de producdo é acompanhado por mudanca da
predominancia inicial da inovacdo em produtos, que gera aumento dos investimentos
empregados, para a inovagdo de processos, que realoca o emprego dos investimentos. Uma
vez que é alcancada a fase de maturidade do processo de emprego de uma nova tecnologia, a
industria de bens de consumo que a produz se torna altamente vulneravel a competicdo por
novas e mais avancadas tecnologias, o que leva a quarta fase do ciclo — fase de transicdo — na
qual o ciclo como um todo reinicia, a medida que a industria antiga declina e novas industrias
comecam a emergir. E importante ressaltar que o ciclo descrito ndo envolve um processo
estritamente linear e sequencial, mas envolve um processo com interagdes e feedbacks entre

as inovacdes de produtos e de processos em cada fase (BARRAS, 1986).

Diversidade deprodutos;
Rapido avanco téonico;
Fasede Intensidade de trabalho;
Introdugio Altos custos deproducin;
Baizos volumes de resultados.

Mudatigas incrementais, O
Diminuigio dos custos de
produgéo, Fasede Fasede Aumento da qualidade dosprodutos,
Introducio de novosprodutos, Maturidade <] Cregciments Diminvigio da diversidade de produtos,
Recuperago deinvestimentos, ' Padronizacio e autom atizagho da
produciog
— — Aumento dovolume de produgdo.

Figura 2: Ciclo padréo de Kuznets e Utterback de producéo industrial.
Fonte: Elaborado pela autora a partir de Barras (1986).

Para explicar a inovagdo nos servicos, Barras (1986) propde um modelo que recai
sobre 0 modelo de inovacéo industrial e reflete a teoria do ciclo de produto, como € aplicado
na producéo de bens, a partir da introdugdo de uma nova tecnologia. Esse modelo assume que
na inddstria de usuarios, ou servicos que adotam tecnologia, o ciclo de producdo opera em
direcdo oposta conforme a figura 3 (BARRAS 1986).

O ciclo reverso de producdo também apresenta trés fases. A primeira — fase de

introducdo — consiste na aplicacdo de nova tecnologia, designada ao aumento da eficiéncia de
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prestacdo do servigo ja existente. Nesta fase, a organizacdo adotante da inovacao tendera a
concentrar sua aplicacdo inicial da tecnologia em processos de inovagdo incrementais,
designados cumulativamente a transformar o modo estabelecido de prestacdo do servico,
alcancando, dessa forma, aumento na eficiéncia e diminuigéo de custos (BARRAS, 1986).

A segunda fase, também denominada de fase de crescimento, corresponde a aplicacéo
da nova tecnologia, buscando a melhora na qualidade dos servicos. A tecnologia, aqui, €
direcionada a processos de inovacdo mais radicais, que melhoram a efetividade do servico, ao
invés da eficiéncia em sua prestacdo, levando a melhoras na qualidade, no lugar de reduzir os
custos. Dada a natureza intangivel da maior parte dos produtos derivados dos servigos, 0
aumento na qualidade é tdo importante quanto 0 aumento na quantidade, quando se leva em
consideracdo a mensuracdo dos resultados do setor dos servicos. Logo, a segunda fase
movimenta-se em direcdo a melhoras na qualidade dos servicos, podendo ser considerada uma
fase de transicdo entre a melhora na eficiéncia da prestacdo de servicos ja existentes e a
geracdo de novos servicos. A melhora na qualidade encoraja a expansao de mercados para 0s
produtos® melhorados, enquanto a énfase competitiva na qualidade pode, tipicamente, estar
acompanhada por interesses de corporacOes diversas ou integracdo entre os provedores de
servico (BARRAS, 1986).

A terceira fase — fase de maturidade — é onde a tecnologia promove a completa
transformacédo do servico ou a geracdo de um servico novo. Esta fase envolve a mudanca de
melhoras qualitativas nos servi¢os para a geragdo de produtos de servicos completamente
novos. Nesta fase, produtos, mais do que processos inovativos se tornam dominantes, a
medida que a énfase na competicdo muda em diferenciacdo a produtos de servicos e para 0
desempenho dos servicos, ao invés de abrir e tomar novos mercados. Novas industrias e
organizacGes emergem, paralelamente com a nova diversificacdo das organizacgdes existentes,
para suprir o crescente escopo de novos servi¢cos (BARRAS, 1986).

A sequéncia de fases do ciclo reverso de producdo no setor de servicos tende ao
paralelo de sucessfes de fases do ciclo normal de producéo da industria de bens de consumo.
Os dois processos de inovagao guiardo a trajetoria de inovacdes dentro do setor de servigos e
havera consideraveis feedbacks e interacGes entre os dois processos, por exemplo, quando
inovacOes de servicos gerarem novas demandas em relacdo ao desempenho de computadores,

levando a inovacges secundarias em seus designs (BARRAS, 1986).

? Pela intangibilidade dos servicos, pretende-se aqui esclarecer que produtos nos servicos diz respeito ao servico
consumado por prestadores de servigos. O processo dos servigos constitui-se na forma que o servico é realizado
(BARRAS, 1986).
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Figura 3: Ciclo de producdo reverso para inovagdo em Servicos.
Fonte: Elaborado pela autora a partir de Barras (1986).

Corroborando a visao apresentada por Barras (1986), nos paragrafos acima, pode se
dizer que a inovacdo em servicos é frequentemente assimilada & adog&o de sistemas técnicos
(sistemas informatizados) advindos da inventividade dos outros setores industriais, em
detrimento de outras formas de inovacdo menos tangiveis ou menos espetaculares, sem levar
em consideracdo esforcos internos de endogenizacdo consentidos pelas empresas e pelas
organizagOes prestadoras de servigos. Apesar deste fato, os servicos podem ter uma funcdo
cada vez mais ativa na producdo e na difusdo desses sistemas técnicos, sendo sua inovagao
considerada hibrida, associando sistemas técnicos (novas tecnologias da informacdo e da
comunicacdo) e uma atividade relativamente complexa de engenharia organizacional, isto €,
de concepgdo e desenvolvimento de formulas organizacionais (BERNARDES; ANDREASSI,
2007).

Barras (1986) salienta que a origem de grande parte das tecnologias, assim como a
tecnologia da informacdo, que consiste na principal varidvel nas inovacGes em servicos,
ocorrem no setor de producdo de bens, e passam a ser melhor reconhecidas por quem as adota
no setor de servicos do que no setor de manufatura.

A transmissdo de uma nova tecnologia, como a tecnologia de informacdo, do setor de
bens de capital, onde foi produzida, para os usuarios, e particularmente para o setor de
servicos onde é aplicada (gerando a inovacao hibrida), ocorre devagar em consideravel
periodo de tempo. Barras (1986) destaca dois tipos de atraso que ocorrem: o primeiro consiste
no atraso de adocédo, que € largamente discutido na literatura sobre a difusdo da inovagéo,

correspondente a lacuna entre a viabilidade de bens de capital de incorporar a nova tecnologia
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e a sua assimilacdo por usuarios em potencial. O segundo, e menos reconhecido tipo de
atraso, consiste na lacuna de instalagdo de bens de consumo como computadores e o
entendimento de potenciais beneficios derivados destes, em termos de novas e melhoradas
aplicacOes na industria de usuarios, como por exemplo, automacao de escritorios em servicos.
Este segundo tipo de atraso é estritamente relacionado aos processos de inovacdo dentro das
novas industrias.

Os ganhos em produtividade nos servicos sdo considerados fracos, apesar da
introducdo massiva de tecnologia da informacéo e de telecomunicagdes, assim como ocorreu
com a industria, fato denominado de Paradoxo de Solow. Algumas explicagdes surgiram na
tentativa de entender a queda na produtividade com a insercao de tecnologia no mercado.

O declinio de investimentos e de formacéo de capital humano e a consequente reducao
da capacidade das empresas de explorar o potencial de novas tecnologias foi uma explicacédo
apresentada por Bell, Chesnais e Wienert (1992, apud TEIXEIRA 2001). David (1990, apud
TEIXEIRA 2001) explica que inovacOes tecnoldgicas basicas levam tempo para se difundir
pela economia e requerem um periodo de aprendizagem, que ndo € curto. Essa aprendizagem
diz respeito tanto as questBes técnicas da inovagdo quanto as mudangas organizacionais
necessarias, para que elas impactem significativamente a produtividade e a relacdo de servigo.

Teixeira (2001) aponta outro fator que diz respeito aos metodos de mensuracdo até
entdo utilizados, que ndo eram adequados as inovagdes decorrentes da tecnologia da
informacdo, o que nos leva a explicacdo trazida por Baily e Gordon (1998, apud TEIXEIRA,
2001), que enfatizam o setor de servicos. Os autores apontam que possiveis erros de
mensuracdo dos indices de produtividade, principalmente da produtividade desse setor podem
ser a causa no declinio desses indices. Computadores e equipamentos relacionados poderiam
oferecer servigos de valor para os consumidores, como melhor qualidade, variedade de
servicos, agilidade de respostas (fatores presentes na relacdo da empresa-cliente/usuario), mas
que ndo sdo mensurados pelas estatisticas oficiais por ndo constituirem produtos tangiveis
como os produzidos pela indastria (TEIXEIRA, 2001). Pesquisa realizada sobre o impacto da
tecnologia da informacdo no setor de servigos dos EUA concluiu que os beneficios trazidos
pelo impacto tecnoldgico ndo sdo, de fato, detectados por medidas convencionais de
produtividade, mas por melhorias no desempenho da empresa e suas atividades (NATIONAL
RESEARCH CONCIL, 1994, apud TEIXEIRA, 2001).

Gallouj e Weinstei (1997) trazem o modelo de inovagdo em servicos, onde o produto
ou servico constitui um sistema de competéncias com caracteristicas técnicas e finais. A

inovacdo consiste em mudangas em um ou mais desses elementos.
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Retomando o ciclo reverso de Barras (1986), Windrum e Garcia-Gofi (2008) e
Gallouj e Weinsteinor (1997) caracterizam as inovagdes em servigos, assim como outros
autores caracterizam as inovagfes industriais, em inovacGes radicais e incrementais (que
ocorrem no Ultimo estagio do ciclo reverso de producdo). Os autores defendem que a
distin¢do entre inovagéo radical e incremental permite um maior entendimento, ndo apenas da
origem e da direcdo tomada pela inovacgdo, mas tambeém de formas para mensura-las.

A inovacdo radical é definida como um servico completamente novo, nunca antes
oferecido, ou a substituicdo de um servigo existente por um servigo totalmente novo. Este tipo
de inovacdo oferece algumas novas caracteristicas ao servi¢o anterior, que podem advir de
uma nova tecnologia ou método de trabalho. Além dessas novas caracteristicas, a inovagao
radical proporciona o surgimento de novas competéncias e preferéncias aos atores envolvidos
nos servicos, como o provedor do servico, o usuario e as politicas publicas do setor. Ja para
Gallouj e Weinsteinor (1997), para que a inovagdo em servicos seja considerada radical, todas
as caracteristicas do servi¢o devem diferir do servigo anterior. Windrum e Garcia-Gofii (2008)
criticam esta definicdo, ao apontarem que as inovacOes radicais devem, no minimo, guardar
alguma semelhanca com o servigo anterior, trazendo, apenas, algumas novas caracteristicas a
ele. Este tipo de inovacdo, Gallouj e Weinsteinor (1997) denominam como inovagéo
incremental, pois envolve aperfeicoamentos do desempenho de uma ou algumas
caracteristicas do produto ou servico ja existente.

Barras (1986) faz consideracOes a respeito das modificacdes realizadas pelo processo
de inovacédo nos servigos. O autor ressalta que sempre argumentam que as aplicagdes radicais
de novas tecnologias ndo geram novos servigos, mas provéem novas formas de prestacdo de
servicos ja existentes. Esse fato é verdadeiro apenas quando as atividades continuam
atendendo, de forma integral, as mesmas fungdes que sdo definidas pelas necessidades sociais
bésicas, como salde, educacéo, entretenimento e comércio de bens. Entretanto, comparando
com o setor de transportes, por exemplo, as novas formas de aplicacdo dos servigcos podem ser
tdo diferentes em suas naturezas e formas de prestacdo que podem ser definidas como novos
servigos (BARRAS, 1986).

Para que a classificacdo da inovacdo em servicos seja feita de forma satisfatoria, sem
incorréncia em erros, deve-se, entdo, ser levado em consideracdo o tipo de servico e as
implicacdes das modificacbes trazidas pela inovacdo, permitindo o entendimento e
mensuragdo devidos.

Drejer (2004) traz alguns tipos de inovagdo em servicos, que diferem entre si no que

tange ao grau de inovatividade:
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Expertise innovation consiste na identificacdo de necessidades e de formas de atendé-
las pelo processo de acumulo de conhecimento e experiéncia nos servicos. E considerada uma
inovacdo em potencial, onde a atual inovacdo somente se materializara na interacdo com o
cliente. E considerada uma inovagdo nos modelos schupeterianos, pois, de acordo com
Gallouj (2000, apud DREJER, 2004) seus resultados essenciais sdo a abertura de novos
mercados, diversificacdo (interna e externa) ou renovacdo de escopo de tipos de servigcos
prestados e a criacdo de vantagens competitivas ou monopolio em termos de conhecimento e
experiéncia. Esses resultados sdo préximos as caracteristicas das inovacbes descritas por
Schumpeter (Djellal; Galouj, 2001 apud DREJER, 2004).

External relational innovation € um tipo particular de inovacgéo, pois no passado foi
um tipo de ferramenta de analise para identificacdo e mensuracdo da inovacgdo organizacional.
E estabelecida por uma organizacdo em relagdes particulares com seus parceiros - clientes,
fornecedores, autoridades publicas ou competidores (Djellal; Galouj, 2001, apud DREJER
2004).

Formalizacdo da inovacdo implica em codificacdo e uma forma de explicitar
conhecimentos e processos, que sdo informais e tacitos. E um passo importante para a
inovacdo, mas € muito raro na inovacao propriamente dita, a ndo ser que esteja diretamente
relacionada a servicos possiveis de alcancar o mercado ou a novas formas de organizacdo de
producdo e de manutencdo de processos. Em relacdo aos servicos, tem um beneficio
adicional, por contribuir para que os casos de inovagdo em servigos ndo sejam vistos como
casos particulares.

Ad hoc innovation € um tipo de inovacdo onde sdo encontrados 0s maiores problemas
nos estudos autdbnomos sobre servigos, por ser um conceito controverso. Desafia a exigéncia
de descontinuidade e de possibilidades de difusdo da inovacao, pois consiste em uma solucgéo
especifica e ndo reproduzivel para um problema especifico levado ao trabalho de consultoria.
Apesar disso, Sunbo e Gallouj (1998, apud DREJER, 2004) ressaltam que esse tipo de
inovacdo é indiretamente replicavel, por meio de codificacdo e formalizacdo da experiéncia e
das competéncias desenvolvidas na construcdo de solugéo tdo particular. Mamed (2002, apud
DREJER, 2004) aponta, ainda, que o atrativo especial desse tipo de inovacdo é a sua
capacidade de adaptacéo.

Algumas das caracteristicas dos servicos tornam dificil a analise de sua inovagdo. O
cardter imaterial e intangivel do produto contribui para desviar as analises para 0s
componentes, 0s mais tangiveis da prestacdo, mais particularmente para os processos (sejam

eles inovadores ou ndo). O carater também dificulta a distincdo entre inovacdo de produto,
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geralmente entendida como afinamento de funcionalidades e de qualidades novas, e inovacgéo
de processos, orientada para a reducdo de custos; a apreciacdo do grau de novidade (e a
diferenca entre uma verdadeira inovacdo e os mecanismos tradicionais de diferenciacdo e de
diversificacdo, etc); a enumeracdo da inovagdo ou ainda a avaliagdo de seus efeitos
econdmicos (por exemplo, em termos de empregos ou de efeitos sobre as vendas). O carater
imaterial e volatil do produto compromete todo o esforco de protecdo da inovacéo e facilita a
imitacdo (BERNARDES; ANDREASSI, 2007).

O caréater imaterial da inovagdo permite, entretanto, que se vislumbre a existéncia de
inovagdo de produto ou de processos imateriais. Ele permite, da mesma forma, vislumbrar -
como formas de inovagdo podem tornar o servico menos intangivel - inovacdo formalizada
(BERNARDES; ANDREASSI, 2007).

2.3.1 Servicos educacionais

O processo de globalizagdo além de afetar a economia dos paises, afeta os Estados de
forma geral, criando outros espagos para a configuracdo da identidade e da cultura nacional,
particularmente da identidade e cultura regionais (CASASSUS, 2001). Informatizagéo,
globalizacdo e o surgimento de uma sociedade do conhecimento sdo alguns dos fatores que
estdo pressionando em direcdo a modificacOes geradoras desses novos espacos de
configuragcdo (COLOSSI; QUEIROZ, CONSENTINO, 2001). Nesse sentido, muita atengao
tem sido dada ao espaco da globalizacdo impulsionada pelo comeércio mundial e tecnologias
da informacdo e sua influéncia nas modificacbes geradoras de necessidades para reformas
educacionais. Essas reformas ocorrem dentro de um contexto cujos contetdos estdo
enquadrados em sistemas de idéias que estdo presentes no nivel regional e influem nele
(CASASSUS, 2001). O processo educacional depende muito do corpo social em que esta
inserido e toda mudanca na estrutura politica, econdémica e social mais ampla influencia a
educacdo de forma geral, pois é muito mais facil essa ser mudada pelo contexto onde esta
inserida do que modifica-lo (COLOSSI; QUEIROZ, CONSENTINO, 2001).

A educacdo tradicional concebe a educacdo como um processo de desenvolvimento
individual. Esse foco, porém, modificou-se no século XX para o enfoque social, politico e
econdmico. A partir da segunda metade do século XX, educadores e politicos pensaram em
uma educacdo internacionalizada, cujo projeto foi confiado a Unesco. Impulsionada pela
globalizacdo, essa idéia visava uma educacdo igual para todos, ndo como principio social, mas

como um parametro curricular comum, como ja acontecia em paises europeus (GADOTTI,
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2000). E importante lembrar que a educagio superior é, antes de tudo, uma instituicio social,
cujo papel principal é formar a elite intelectual e cientifica da sociedade a que serve. E uma
instituicdo estavel, duradoura, concebida a partir de normas e valores da sociedade e que se
destina a qualificacdo profissional e promocdo do desenvolvimento politico, econémico,
social e cultural (COLOSSI; QUEIROZ, CONSENTINO, 2001).

A partir da concepcdo de instituicdo de ensino superior, abordada por Colossi,
Queiroz e Consentino (2001) como uma instituicdo que se destina a qualificacdo profissional
e promogdo do desenvolvimento politico, econémico, social e cultural e pela caracterizacdo
dos servicos realizada no topico anterior, é possivel enquadrar 0 ensino superior no setor de
Servigos, pois apresenta caracteristicas marcantes desse setor. A educacdo superior destina-se
a qualificacdo profissional e a promocdo do desenvolvimento de forma ampla, ou seja, 0
produto do servico educacional é prestado com uma utilizagdo claramente definida e possui
destinatarios especificos. Baseia-se e depende de conhecimento e seu produto se da na
interatividade com seu cliente (aluno), que € um co-produtor do conhecimento expresso na
prestacdo de servico. Além disso, 0 ensino superior € um servico constituido por um sistema
complexo de competéncias com caracteristicas técnicas e finais relacionadas as possiveis
areas de atuacdo dos profissionais envolvidos. Essas competéncias sdo, inclusive, foco das
reformas educacionais que acontecem hoje no pais.

A estrutura de poder ligada ao ensino superior brasileiro é composta por diferentes
blocos de interesses. Em suas raizes de expansao, observa-se a predominancia de critérios de
busca de atendimento de necessidades voltadas para 0 mercado, ou seja, critérios econémicos,
onde ocorre a comercializacdo do ensino superior pela predominancia de critérios utilitaristas.
Tal fato acaba por prejudicar as acGes e 0s meios que privilegiam 0s aspectos sociais
(COLOSSI; QUEIROZ, CONSENTINO, 2001).

A educacdo superior no Brasil, atualmente, viabiliza-se em cerca de 900 (novecentas)
instituicGes de ensino, sendo que pouco mais de cem sdo constituidas como universidades e as
demais como estabelecimentos isolados de ensino superior ou federacbes de escolas
integradas. Em 1994, segundo dados do Ministério da Educacdo, existiam mais de 2000 (dois
mil) alunos matriculados em cursos de graduacdo e pos-graduacdo no pais e universidades
federais, municipais e estaduais abrangiam menos de 50% (cinqiienta por cento) dessas
matriculas. O ensino superior, nessa fase, era marcado pelo elitismo do setor publico, que
restringia suas vagas noturnas, legando aos cidaddos, que trabalhavam e que pertenciam a
uma classe econdmica menos favorecida, oportunidades de acesso apenas a instituicoes

privadas, que a época possuiam qualidade muito inferior. A partir dessa necessidade, outras
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instituicOes surgiram pelo interesse de atuar em areas geograficas economicamente atrativas
para o empreendimento educacional (COLOSSI; QUEIROZ, CONSENTINO, 2001).

A reforma educacional que ocorre hoje configura no segundo ciclo de reformas
educacionais na América Latina. O primeiro ocorreu na década de 1960, e teve como
caracteristica a expansdo dos sistemas, de modo a ampliar as possibilidades de um ndmero
maior de pessoas ingressar no sistema. Ja o segundo ciclo de reformas educacionais visa
temas mais complexos, como a gestdo de sistema e de qualidade de ensino (CASASSUS,
2001).

Um dos marcos importantes no contexto dos processos de reformas de educagdo na
América Latina foi o Promedlac 1VV. Promedlac ¢ a sigla que indica a reunido de Ministros de
Educacao convocados pela Unesco para analisar o desenvolvimento do Projeto Principal de
Educacdo para a América Latina e o Caribe, que ocorreu em 1991, em Quito. Esta reunido foi
um marco muito importante no ambito da politica de educacdo, na década de 90, e sua
declaracdo emanada dizia que as estratégias tradicionais sobre as quais se apoiaram 0s
sistemas educativos esgotaram suas possibilidades de conciliar quantidade e qualidade. E por
isso que ha a necessidade de empreender uma nova etapa de desenvolvimento da educacéo,
que responda aos desafios da transformacéo das atividades de producéo, da equidade social e
da democratizacdo politica e, que para se fazer face a estas exigéncias, € necessario suscitar
uma profunda transformacao da gestdo tradicional (CASASSUS, 2001).

Nessa reunido foi determinado que a gestdo seria o0 instrumento para passar de uma
etapa de desenvolvimento a outra, e algumas caracteristicas da gestdo foram precisadas. O
novo tipo de gestdo deveria facilitar a abertura do sistema educacional, terminando com sua
auto-referéncia para responder as demandas da sociedade; o estabelecimento de novas
aliangas, abertura do sistema de participacdo e tomada de decisfes a novos atores e novos
aliados; um vasto processo de descentralizacdo pondo fim ao centralismo histérico; e a
passagem da énfase na quantidade para a énfase na qualidade (CASASSUS, 2001).

Outro importante marco ocorreu em Santiago do Chile em 1992, com a 24?2 Reuniao
da Cepal, que convocou os Ministros da Economia e Finangas. Seu propdésito era o de
analisar a conveniéncia de voltar a situar a educacdo e 0 conhecimento no cerne das
estratégias de desenvolvimento. A teoria que sustentava esse objetivo fundamentava-se, por
um lado, no fato de que as exigéncias de crescimento econémico na década de 90
demandavam mais investimentos em educacéo, e por outro lado, no crescimento sustentavel,
que requeria sociedades integradas, sendo que era a educacao que poderia contribuir para esse

propoésito. Logo a educacdo se tornava a unica politica publica capaz de responder as
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necessidades de desenvolvimento expressas no crescimento econdémico e na integracao
social. Dessa reunido, surgiu o conceito de que o investimento nacional em educacéo seria 0
mecanismo para o desenvolvimento (CASASSUS, 2001).

O marco mais técnico da revolugdo do ensino se deu no Seminario Internacional
organizado pela Unesco sobre descentralizacdo e curriculo, que ocorreu em Santiago do
Chile, em 1993. Foram discutidas experiéncias internacionais sobre as diferentes modalidades
de descentralizacdo curricular e as possibilidades de representar o comum e o diverso no
curriculo integrado. Em particular, foi discutida a possibilidade de se focar a redistribuigdo de
competéncias em matérias curriculares no nivel macro, com a geracéo de objetivos e normas
gerais e, no nivel micro com a introducao de conteudos locais (CASASSUS, 2001).

Apesar de a inovagdo educacional ser considerada um processo multidimensional
capaz de transformar o espago no qual habita e de transformar-se a si propria, as inovacoes
educacionais que ocorreram nesses marcos das reformas consistem mais em mecanismos de
ajuste do que de satisfacdo dos atores envolvidos, sendo mais propicia a ser tomada como
técnica. Apesar de o novo ter sido criado, ndo encontrou espaco em varios dos sistemas
educacionais vigentes (MESSINA, 2001).

Analisando a realidade das instituicdes de ensino superior no Brasil, hoje, alguns
fatores impulsionaram mudancas em seu ambiente interno como: nova Lei de Diretrizes de
Base, que estabelece critérios para credenciamento e descredenciamento; provdo, como uma
forma de avaliacdo de desempenho dos cursos; e avaliagdo institucional, que em conjunto
oferece garantias de expansdo do ensino com qualidade e qualificacdo do docente e pessoal
técnico administrativo. No cenario econémico, alguns fatores influenciam essas mudancas,
como modificacbes de valores sobre o ensino superior; competicdo entre as novas
instituicBes; aumento dos custos da educacdo e as inovagdes tecnoldgicas do ensino,
conseqiiéncia direta da globalizacdo no ensino superior, favorecendo a sua qualidade
(COLOSSI; QUEIROZ, CONSENTINO, 2001). Todas essas mudancas, apesar de presentes
no cenario atual, ndo garantem a ocorréncia de inovagfes, pois podem ndo significar
alteracGes dos sentidos a respeito da préatica corrente, o que, de acordo com Messina (2001), é
um dos componentes que distinguem esse processo na educacao.

E importante salientar que as instituicdes de ensino superior podem adotar processos
de inovacgdo em seus servicos, a partir de necessidades geradas dos fatores que a influenciam e
das necessidades de seus alunos, mas também pode ser geradora de processos de inovagdo em
outros setores, como a industria. Apesar de muitos representantes dos poderes constituidos

atacarem as Universidades como centros elitistas, ociosos, privilegiados e descolados dos
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interesses das politicas governamentais e das demandas sociais, estas tém inquestionavel
papel socioeconémico para a sociedade e para a nacdo. Pesquisa realizada pelo Massachusets
Institute of Economy (MIT) identifica a importancia das pesquisas inovadoras de seus alunos
na economia do estado de Massachusets, nos EUA e no exterior. O pais vé a relacdo
Industria/Universidade como vital para o éxito empresarial (FAVA-DE-MORAES, 2000).
Assim como atividades de inovacdo tém se tornado mais profissionais e pesquisas
universitarias mais especializadas, universidades tém hoje um papel importante em prover
pesquisadores treinados para atuar nas atividades inovadoras das organizagfes (PAVITT,
2005).

2.4 Conceitos de Competéncia

Na idade média, o termo competéncia estava estritamente ligado a linguagem juridica
e dizia respeito a faculdade de apreciar e julgar certas questdes, sendo atribuido a alguém ou
alguma instituicdo. Consequentemente, o termo veio a designar o reconhecimento social sobre
a capacidade de alguém de pronunciar-se em relacdo a determinado assunto. Passou a ser
utilizado, também, de forma mais genérica, qualificando o individuo que era capaz de realizar
determinado trabalho (ISAMBERT-JAMATI, 1997, apud BRANDAO; GUIMARAES,
2001).

Taylor, em 1970, ja chamava a atencdo para a necessidade das empresas de terem
“homens eficientes”, sendo que a procura por estes trabalhadores competentes excedia a
oferta. Com base no principio taylorista de selecdo e treinamento do trabalhador, as empresas
procuravam aperfeicoar as habilidades necessarias para atividades especificas de trabalho em
seus funcionarios. Tal preocupacdo restringia-se, entretanto, unicamente a aspectos técnicos
relacionados ao trabalho e a especificacGes do cargo. Apenas a partir de pressdes sociais e do
aumento da complexidade das relagdes de trabalho que as empresas passaram a considerar
aspectos sociais e comportamentais relacionados a ele, além de questdes técnicas
(BRANDAO; GUIMARAES, 2001).

A palavra competéncia é utilizada, também, no senso comum, designando a
qualificagdo de uma pessoa para a realizacdo de determinada tarefa. O seu antdnimo né&o
implica, apenas, a negacdo desta capacidade, mas traz um significado pejorativo e
depreciativo, que pode marginalizar a pessoa dos circuitos de trabalho e de reconhecimento
social (FLEURY; FLEURY, 2001).

O termo competéncia, hoje, é largamente utilizado nos campos da administracdo e da

Psicologia, apresentando diferentes conotagdes dentro do contexto organizacional
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contemporaneo, no qual mudancas tornaram-se a rotina € nao novidade (LIMA; BORGES-
ANDRADE, 2006). O tema pode ser associado a diferentes instancias de compreensdo:
pessoal — competéncia do individuo-, organizacional — as core competences- e nacional —
sistemas educacionais e formagéo de competéncias (FLEURY; FLEURY, 2001).

Por ser largamente utilizado, ndo h& uma Unica definicdo do termo que seja
amplamente aceita, 0 que permite o surgimento de escolas de pensamento, como a Americana
e a Francesa. A primeira conceitua o termo como conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes, ou seja, conjunto de capacidades humanas, que justificam um alto desempenho,
acreditando-se que os melhores desempenhos estdo fundamentados na inteligéncia e na
personalidade das pessoas. A competéncia é percebida, entdo, como estoque de recursos que 0
individuo detém e que o credencia a exercer determinado trabalho. O foco de andlise, aqui, € 0
individuo, alinhando-se suas competéncias as necessidades estabelecidas pelos cargos ou
posicOes existentes nas organizacdes, ou seja, a relacdo profissional individuo-organizacao
estd baseada nas qualificacdes (saberes ou estoque de conhecimentos pessoais classificados e
certificados pelo sistema organizacional) associadas a posicdo ou ao cargo (FLEURY;
FLEURY, 2001). A avaliagdo dessas competéncias é realizada em relagdo ao conjunto de
tarefas do cargo ou da posicdo ocupada pela pessoa (FLEURY; FLEURY, 2004).

Hoffman (1999, apud LIMA; BORGES-ANDRADE, 2006) salienta trés defini¢des de

competéncias que se enquadram na escola de pensamento Americana:

e Competéncia como desempenho observavel, partindo de uma perspectiva behaviorista
com foco na tarefa a ser completada. Logo, é definida pelas saidas de um sistema de
trabalho, que nem sempre é explicito — o resultado.

e Competéncia como qualidade do desempenho das pessoas, ou seja, foca os padrdes de
desempenho (exceléncia do desempenho). Orienta o esfor¢o individual para a
superacdo, em busca de maior produtividade ou eficiéncia. O desempenho individual,
em geral, é conectado a objetivos e a estratégia de organizacdo como um todo. Logo,
no contexto dessa definigdo, competéncia significa um alto padréo de desempenho.

e Competéncia como atributos subjacentes de uma pessoa, ou Seja, como conjunto de
conhecimentos, habilidades e atitudes de um individuo que Ihe permitirdo produzir um
desempenho competente. Aqui, diferentemente da primeira definigdo, o foco esta nas
entradas requeridas para que o sistema de trabalho possa operar, desempenhando o

papel do cargo de forma efetiva.
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Durand (1998, apud BRANDAO; GUIMARAES, 2001), seguindo também a escola de
pensamento Americana, traz o conceito de competéncia, baseado em trés dimensdes
interdependentes — Conhecimentos, Habilidades e Atitudes — abrangendo questfes técnicas,
cognitivas e atitudinais relacionadas ao trabalho. De acordo com o autor, competéncia diz
respeito ao conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias a consecucdo de
determinado propdsito. Para a exposicdo de uma habilidade, presume-se que a pessoa tenha o
conhecimento dos principios e técnicas especificos. Da mesma forma, o comportamento da
pessoa no trabalho exige a detencdo ndo apenas dos conhecimentos, mas também das
habilidades e atitudes apropriadas.

. J- Informacio
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® Saber como fuzer ® (uerer fazer

Figura 4: Trés dimensGes da competéncia. B
Fonte Durand (1998, apud BRANDAO; GUIMARAES, 2001) com adaptagdes.

Sparrow e Bognanno (1994, apud BRANDAO; GUIMARAES, 2001) trazem mais
uma definicdo de competéncia que apresenta consonancia com a escola Americana de
pensamento. Para 0s autores, competéncias representam atitudes identificadas como
relevantes para obtencéo de alto desempenho, em um trabalho especifico, ao longo de uma
carreira profissional ou no contexto de uma estratégia corporativa. O repertério composto por
tais atitudes possibilita ao profissional adaptar-se rapidamente a um ambiente cada vez menos
estavel e orientar-se na busca permanente de inovacgéo e aprendizagem.

Por considerar a tarefa e o conjunto de tarefas como balizadores do conceito de

competéncias, esta linha de pensamento continua fundada nos principios do taylorismo-
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fordismo e ndo atende mais as demandas de uma organizacdo complexa e mutavel dentro de
um mundo globalizado (FLEURY; FLEURY, 2001). Definir um estoque de recursos
individuais necessarios ao bom desempenho em cada cargo ou posi¢cdo ndo é condicédo
suficiente para atender a demanda de inovacdo e flexibilidade que se coloca as empresas
atualmente (FLEURY; FLEURY, 2004). A partir dessa necessidade, a escola Francesa de
pensamento baseia suas consideracdes a respeito do tema.

A escola de pensamento Francesa questiona o conceito de qualificacdo e o processo de
formagéo profissional, insatisfeita pela existéncia do descompasso entre as necessidades do
mundo de trabalho - principalmente da indUstria - e 0 ensino. Dessa forma, busca estabelecer
a relacdo entre competéncias e 0s saberes — 0 saber agir — aproximando o ensino (diploma)
das necessidades reais das empresas (emprego), visando aumentar a capacitacdo dos
trabalhadores e suas chances de se empregarem. Assim, 0 conceito de competéncia transpde o0
campo educacional e passa a outras areas, como o campo das relagBes trabalhistas - as
realizacGes da pessoa em determinado contexto - permitindo a avaliacdo das qualificacfes
necessarias para a ocupacdo de determinado posto de trabalho, dando origem ao inventario de
competéncias (FLEURY; FLEURY, 2001).

A literatura francesa foca trés principais mutagfes no mundo do trabalho, para
justificar a emergéncia de seu modelo de competéncias. A primeira traz a nocao de
imprevisto, ou seja, acontecimentos que ocorrem de forma ndo programada, perturbando o
desenrolar normal do sistema de produgéo e ultrapassando a capacidade rotineira de assegurar
a sua auto-regulacdo. Logo, a competéncia ndo pode estar contida nas pré-definicbes da tarefa
e a pessoa precisa sempre mobilizar recursos para resolver as novas situacdes de trabalho
(FLEURY; FLEURY, 2001). A este respeito, Zarifian (2001) salienta que a competéncia deve
ser automobilizada pelo individuo em uma situacéo real, o que ndo pode ser prescrito pela
estrutura organizacional. Entdo, a competéncia profissional faz frente a eventos de maneira
pertinente e com conhecimento de causa, sendo propriedade do individuo e ndo do posto de
trabalho.

A segunda mutacdo diz respeito & capacidade de comunicacdo, que de acordo com
Zarifian (2001), ultrapassa amplamente as modalidades tradicionais de Coordenagdo de
disponibilizacdo de informacdes e passa a gerenciar interagdes, isto é, acdes reciprocas que
modificam a¢Oes de outros, em torno de problemas e de eventos cuja solugdo nao pode ser
inteiramente prevista com antecedéncia e que exigem novas ag0es. Logo, a comunicacdo
implica em compreender o outro e a si mesmo, entrar em acordo sobre objetivos

organizacionais e partilhar normas comuns para a sua gestdo (FLEURY; FLEURY, 2001). A
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comunicacdo é uma questdo central na organizacao, pois toca profundamente o cotidiano das
atividades de trabalho. Relaciona-se a questdo do evento (ou como trazido por Fleury; Fleury,
2001, imprevisto), pois justamente quando ha mobilizacdo em torno deste é que se acentuam
as ocasioes e as necessidades de comunicagdo (ZARIFIAN, 2001).

A Ultima mutacdo trazida por Fleury; Fleury (2001) traz a nogdo de servigo, ou seja,
atendimento a um cliente interno ou externo da organizacgdo, que precisa ser central e estar
presente em todas as atividades. A qualidade final do produto; sua relagdo com o cliente e a
participacdo deste na definicdo do servico que Ihe é proposto; e a sucessdo de acbes que
permite especificar a contribuicdo de equipes de profissionais a producao dessa qualidade de
servigo sao caracteristicas que permitem percebé-lo como pertencente ao conceito de trabalho
moderno, qualquer que seja a atividade — terciaria ou industrial — conferindo-lhe sentido e
pertinéncia.

Essas trés mutacOes explicam, de forma geral, o porqué do trabalho tornar-se o
prolongamento direto da competéncia que o individuo mobiliza, em face de uma situacao
profissional cada vez mais mutavel e complexa (FLEURY; FLEURY, 2001).

Zarifian (2001), principal representante da escola de pensamento Francesa, define
competéncias a partir de uma visdo multidimensional. A primeira dimensdo que pode ser
observada compreende a tomada de iniciativa e de responsabilidade do individuo frente a uma
situacdo complexa de trabalho. Aqui, é claro o envolvimento pessoal essencial e inevitavel do
individuo, enquanto sujeito de suas agdes com o trabalho. J& a segunda dimensdo aponta o
exercicio sistematico de uma reflexividade no trabalho e inteligéncia préatica das situagdes,
que se apoiam sobre os conhecimentos adquiridos e os transformam. A terceira dimenséo
observada na definicdo trazida pelo autor refere-se a faculdade de mobilizacdo de redes de
atores, em torno das mesmas situagdes, chamando-os a co-responsabilidade e partilha do que
estd em jogo em cada situacdo. Considerando essas trés dimens@es, competéncia para o autor
é a inteligéncia pratica para situacdes que se apOiam sobre os conhecimentos adquiridos e 0s
transformam com tanto mais forca, quanto mais aumenta a complexidade das situacdes
(FLEURY; FLEURY, 2001).

Le Boterf (1995, apud FLEURY; FLEURY, 2001), outro representante da escola
Francesa de pensamento, salienta outras caracteristicas em seu conceito. O autor traz que
competéncia € o conjunto de aprendizagens sociais € comunicacionais nutridas a montante
pela aprendizagem e formagc&o. E um saber agir responsavel e que é reconhecido pelos outros,
que implica em mobilizar, integrar e transferir os conhecimentos, recursos e habilidades num

contexto profissional determinado.
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A principal virtude da logica da competéncia, segundo Zarifian (2001), € alcar ao
primeiro plano o sujeito do processo de trabalho, centrando a aten¢do mais sobre o individuo
e suas qualidades que sobre o posto de trabalho. O autor considera que, em um ambiente
dindmico e competitivo de trabalho, ndo é possivel considera-lo, apenas, como um conjunto
de tarefas ou atividades predefinidas e estaticas, sendo necessario, portanto, considerar-se a
metacogniGao e as atitudes relacionadas ao trabalho (BRANDAQO; GUIMARAES, 2001).

Guimardes e Medeiros (2003, apud BRUNO-FARIA; BRANDAO, 2006) apontam
trés correntes tedricas que tratam o conceito: administracdo estratégica, que foca a analise em
nivel organizacional; gestdo de pessoas, que foca o papel ocupacional do individuo; e
sociologia da educacdo e do trabalho, que enfatiza o nivel de analise da sociedade como um
todo. As duas primeiras correntes tedricas podem ser interpretadas em dois niveis: macronivel
— organizagdo como um todo- e micronivel — individuo e equipes na organizagdo. O
macronivel apresenta o conceito de competéncia da Economia e da Administracdo, que tratam
de competéncias criticas ou competéncias essenciais e suas relagdes com a competitividade
das organizacbes. O micronivel, que apresenta o conceito mais utilizado pela Psicologia
Organizacional e do Trabalho, foca a anélise das relages entre aprendizagem, competéncia
individual e o comportamento organizacional. A partir da abrangéncia conceitual de
competéncias, abordada por estes dois niveis, estas podem ser classificadas como
organizacionais e individuais, respectivamente (BRUNO-FARIA; BRANDAO, 2006).

Os conceitos de competéncia que parecem possuir maior aceitagdo sdo aqueles que
consideram tanto as dimensdes americanas - dimensdes do trabalho — quanto as dimensdes
francesas — da capacidade do individuo - e buscam associar a competéncia tanto a capacidade
guanto ao desempenho, podendo ser consideradas como abordagem integrativa. Dessa forma,
competéncia € definida como combinagdes sinérgicas de conhecimentos, habilidades e
atitudes, expressas pelo desempenho profissional em determinado contexto ou em
determinada estratégia organizacional (CARBONE et al, 2005; FREITAS; BRANDAO,
2005, apud BRANDAO; BAHRY, 2005). Como ja apresentado por Zarifian (2001), as
competéncias, na abordagem integrativa, se revelam quando as pessoas agem diante de
situagdes profissionais imprevistas, e servem de ligagdo entre as condutas individuais e a
estratégia da organizacdo, como Phrahalad e Hamel (1999, apud BRANDAO; BAHRY,
2005) afirmam em sua teoria.

Nessa perspectiva, o desempenho do individuo € resultado da aplicacdo dos
conhecimentos, habilidades e atitudes no trabalho e se expressa por comportamentos
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apresentados nesse contexto, em termos de realizacdes e de resultados (GILBERT, 1978,
apud BRANDAO; BAHRY 2005).
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Figura 5: Processo de desempenho a partir de competéncias.
Fonte: Elaborado pela autora, a partir de Brand&o e Bahry (2005).

Em relacdo a classificagdo de competéncias trazida por Bruno-Faria e Brandao
(2006), Zarifian (2001) ressalta que competéncias individuais, apesar de se manifestarem em
relacdo a um individuo claramente identificado, resultam de numerosas trocas de saberes e de
numerosas conexdes entre atividades diferentes (aprendizagem). O individuo particular
constroi sua competéncia, entrando em contato com uma multiplicidade de fontes de
conhecimentos, especialidades e experiéncias. Este fato torna relativamente féacil avaliar a
manifestacdo e a utilizacdo de uma competéncia individual, em dada situagdo profissional,
mas torna muito dificil compreender como ela foi construida. Dessa forma, é necessaria
extrema atencdo a circulacdo e a conexdo dos conhecimentos, das especialidades, das
experiéncias, como também & maneira como cada individuo pode entrar em contato com cada
um destes fatores no decorrer de seu percurso, pois, de acordo com Fleury e Fleury (2001), as
competéncias individuais encontram seus limites no nivel dos saberes alcancados pela
sociedade ou pela profissdo do individuo em uma época determinada.

As competéncias individuais, face a natureza do papel organizacional executado pela
pessoa, podem ser classificadas como técnicas e gerenciais. (COCKERILL 1994, apud
BRUNO-FARIA; BRANDAO, 2006). Ja quanto a sua relevancia ao longo do tempo, estas
podem ser classificadas como emergentes — grau de importancia tende a crescer no futuro;
declinantes — grau de importancia tende a diminuir no futuro; estaveis — permanecem
relevantes ao longo do tempo — e transitérias — que sdo importantes apenas em momentos

criticos, como crises e transicdes (Figura 6).
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Em relacdo as competéncias coletivas, Zarifian (2001) ressalta que, apesar de
estarem intimamente relacionadas ao desenvolvimento das competéncias individuais e das
condicdes dadas pelo contexto, estas resultam em mais do que a soma das competéncias
individuais e sim da relacdo sinérgica entre as competéncias individuais e as interagdes sociais
ativadas dentro do grupo. Le Boterf (1999, apud BRANDAO; BAHRY, 2005) corrobora a
explicacdo de Zarifian, enfatizando a particularidade das competéncias coletivas por estas
surgirem a partir das caracteristicas de composicédo de determinado grupo.

Quanto a competéncias organizacionais, Prahalad e Hamel (1990, apud BRANDAO:;
GUIMARAES, 2001) trazem o conceito de competéncias aplicado no nivel organizacional,
como conjunto de conhecimentos, habilidades, tecnologias, sistemas fisicos e gerenciais
inerentes a uma organizacdo. Prahalad e Hamel (1990, apud FLEURY; FLEURY, 2001)
trazem, também, o conceito de core competence (competéncia chave), definindo a
competéncia quanto sua singularidade. Para que uma competéncia possa ser classificada como
tal, ela deve obedecer aos seguintes critérios: oferecer reais beneficios aos consumidores, ser
dificil de imitar e prover acesso a diferentes mercados. Logo, a principal questdo, aqui, € a
possibilidade de combinagdo destas varias competéncias na empresa, para que esta consiga
desempenhar, produzir e distribuir produtos e servigos aos clientes no mercado (FLEURY;
FLEURY, 2001). A organizacdo possui diversas competéncias organizacionais, locadas em
diversas areas, sendo que apenas algumas sdo competéncias essenciais — aquelas que a
diferenciam e que lhe garantem uma vantagem competitiva em relacdo as demais
organizagdes (FLEURY; FLEURY, 2004). As competéncias organizacionais, de forma geral,
devem agregar valor econémico para a organizacao e valor social para o individuo (FLEURY;
FLEYRY, 2001).

Quanto a singularidade, a competéncia organizacional pode também ser classificada
como basica. Esta representa atributos necessarios ao funcionamento da organizacdo, mas
que ndo sdo distintivos em relagdo a concorréncia, como ocorre com as core competences
(NISEMBAUM, 2000 apud BRUNO-FARIA; BRANDAO, 2006).
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Figura 6 : Grafico de Relevancia da Competéncia ao longo do tempo.
Fonte: Sparrow e Bognanno (apud BRANDAO; GUIMARAES, 2001).
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A partir do exposto, as competéncias podem ser consideradas mais do que

conhecimentos e habilidades, sendo conhecimentos e habilidades em acdo (FLEURY;

FLEURY, 2004), permitindo & organizacdo adaptar-se a mudancas constantes no mercado

atual e servindo melhor seus clientes e usuarios.
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DEFINICOES DE COMPETENCIAS, NA REVISAO DE DIAS (2001)

Defini¢do

Fonte

Conjunto de conhecimentos, habilidades e experiéncias que credenciam
um profissional a exercer determinada funcao.

Magalhdes e colaboradores (1997),
apud Branddo (1999)

Conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes correlacionados que
afeta parte consideravel da atividade de alguém, que se relaciona com o
desempenho, que pode ser medido por padrbes preestabelecidos e que
pode ser melhorado por meio de treinamento e desenvolvimento.

Parry (1996) citado por Dutra e
colaboradores (2000).

Conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes interdependentes e
necessarios a consecucdo de determinado proposito, no trabalho.

Durand (1999), apud Brandéo
(2000)

Caracteristicas individuais observaveis — conhecimentos, habilidades,
objetivos, valores — capazes de predizer/acusar desempenho efetivo ou
superior no trabalho ou em outra situagéo de vida.

McClelland (1970), citado por
Resende (2000)

Atributos pessoais (motivagdo, qualidades, habilidades), evidenciados
pela maneira como a pessoa se comporta no trabalho, que predizem a
efetividade ou o0 alto desempenho no trabalho.

Klemp (1999), citado por Brandédo
(1999)

Repertorios comportamentais identificados como relevantes para a
obtencdo de alto desempenho em um trabalho especifico, ao longo de
uma carreira profissional, ou no contexto da estratégia organizacional.

Sparrow e Bognanno (1994)

Capacidade de uma pessoa em gerar resultados dentro dos objetivos
estratégicos e organizacionais de uma empresa.

Dutra e colaboradores (2000)

Competéncia ndo é estado ou conhecimento que se tem nem é resultado
de treino. Competéncia é na verdade colocar em pratica o que se sabe
em um determinado contexto, marcado geralmente pelas relacfes de
trabalho, cultura da empresa, imprevistos, limitag@es e de recursos, etc.

Lebortef (1985), apud Dutra e
colaboradores (2000)

Assumir responsabilidades frente a situagdes laborais complexas e
desenvolver uma atitude reflexiva sobre trabalho, que permita ao
profissional lidar com eventos inéditos, surpreendentes, de natureza
singular.

Fonte: Dutra (2001)

Zarifian (1996)

Figura 7: Resumo de diversas defini¢fes do termo competéncia.
Fonte: Dutra, 2001, apud Brandao e Guimardes, 2001.

2.4.1 Competéncias, Inovacao e Servigos.

Considerando, neste capitulo, toda a conceituacdo realizada anteriormente sobre

inovacdo, servicos e competéncia, este topico visa a explanacdo sobre o conceito de

competéncia de servico, trazida por Zarifian (2001).

Competéncia de servico ou competéncia aplicada ao servico €, sobretudo, uma

abertura e uma transformacdo interna das ocupacgdes ja existentes. Desenvolver uma
competéncia de servico é, em seus atos profissionais, procurar saber e prever que impacto
terdo, direta ou indiretamente, as competéncias no modo como o produto (0 bem ou o servico)
que se executa trara beneficios Uteis a seus destinatarios. E o que se pode chamar de avaliagio
de utilidade ou avaliacdo estendida até os destinatarios finais (os clientes, os usuarios) do

servico da organizacao na qual se trabalha (ZARIFIAN, 2001).
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Desenvolver uma competéncia de servigo ¢ também proceder, em relacdo aos outros
(usuarios e clientes) com atencdo (conhecimento), respeito e generosidade (compreenséo). E
esperar, COMo recompensa, a reciproca ja que o servico ndo € unilateral comportando uma
parcela de negociacdo, de reciprocidade e de compromisso com seus clientes e usuarios
(ZARIFIAN, 2001). Madsen (1998, apud DREJER, 2004) ressalta que os clientes séo o tipo
mais importante de colaborador nos servicos.

Considerando-se que a logica da competéncia estd aberta a eventos externos, ou seja,
as situacdes de mercado ou aos modos de vida que surgem de maneira dificilmente previsivel,
constituindo fonte de valor futuro, esta apresenta caracteristicas essenciais a ocorréncia de
inovacOes nas organizacdes (ZARIFIAN, 2001).

A plasticidade das competéncias, caracteristica essencial para acompanhar um
processo inovativo, consiste na capacidade desta de se reformular, em funcdo de
oportunidades de mudancas de determinada situacdo profissional. Pode ser desenvolvida,
apoiada a conhecimentos profundos em areas técnicas especificas, que exigem solidas
capacidades de aprendizagem e de generalizacdo. E sensivel as variacdes de necessidades dos
usuarios e/ou as possibilidades da técnica, variagcdes que em determinado momento podem ser
fracas ou poucos significativas, mas que poderdo ter desenvolvimentos importantes no futuro
(ZARIFIAN, 2001).

No capitulo a seguir, sera apresentado o método utilizado no trabalho.
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3. METODO
3.1 Tipo de pesquisa

O presente trabalho pode ser classificado, quanto a seu fim, como descritivo e
aplicado, de acordo com Richardson et al (1999), pois buscou compreender e descrever
dados representativos do fendmeno estudado, como a percepcdo de alunos graduandos em
Psicologia e psicélogos sobre dez competéncias gerais do profissional da area. A busca pela
compreensdo da percepcao dos sujeitos descritos foi motivada pela necessidade de validacédo
dessas dez competéncias, sobre as quais foi baseado o curriculo do curso de Psicologia de
uma instituicdo de ensino superior particular.

Quanto a seu meio, o trabalho pode ser classificado como de campo, j& que foi
realizada investigacdo empirica junto a alunos graduandos em Psicologia e psicélogos
docentes, para posterior analise de suas percepg¢des quanto a validade de dez competéncias
gerais do profissional atuante na &rea. Por compreender revisdo de literatura, com base no
estudo de informacOes publicadas em livros, artigos e revistas, o trabalho também é
classificado quanto a seu meio como bibliografico (BAWER; GASKELL, ALLUM, 2000).

Completando a caracterizacdo da pesquisa, esta € quantitativa, por abordar
numericamente as respostas dos individuos a partir de analise estatistica e qualitativa. por
conter dados provenientes de entrevista sobre a implementag@o do novo curriculo do curso de
Psicologia a partir dos atores envolvidos no processo (BAWER; GASKELL, ALLUM 2000).

3.2 Populacéo e amostra

A amostra deste estudo é composta por 111 (cento e onze) alunos graduandos em
Psicologia que estdo cursando matérias de nono e décimo semestre, 19 (dezenove) psicélogos
docentes em Psicologia, a coordenadora de um curso de Psicologia de uma instituicdo de
ensino superior particular do Distrito Federal e suas duas assistentes de Coordenacdo. Foram
abordados apenas alunos que estdo cursando matérias de nono e décimo semestre por estes ja
apresentarem conhecimento maior e mais amplo da area, apesar de alguns estarem
enguadrados, formalmente, em semestres anteriores, como sétimo e oitavo.

Para descricdo da amostra e demais resultados, os dados foram registrados em um
arquivo de dados eletrénico no programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences),
versdo 14.0. Foram, entdo, realizadas analises descritivas e exploratdrias para investigar a

exatidao da entrada dos dados, a quantidade de respostas em branco, o tamanho da amostra e
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a distribuicdo das variaveis. Nao houve erros de digitacdo e ndo foram encontrados mais de
0,77% de dados em branco em cada variavel. O tamanho inicial da amostra foi de 130 (centro
e trinta) respondentes. As Tabelas e graficos a seguir mostram os dados referentes as variaveis

demogréficas e funcionais da amostra final

Tabela 1 — Resultados descritivos dos dados demograficos e académicos da amostra final de alunos (111
respondentes).

VARIAVEL - ALUNOS F % VARIAVEL - ALUNOS F %
Sexo Abordagem tedrica com a qual mais se identifica
Feminino 87 78,4 Comportamental 34 30,6
Masculino 23 20,7 Psicanalise 25 225
Em branco 1 0,9 Sistétmica 10 9,0
Faixa Etaria Psicodrama 8 72
De 18 a 25 anos 63 56,8 Humanismo 8 7.2
De 26 a 35 anos 29 26,1 Gestalt 4 36
De 46 a 55 anos 9 8,1 Embranco 4 36
De 36 a 45 anos 7 6,3 Psicologia Analitica 3 27
De 56 a 65 anos 0 0 Cognitiva 2 1.8
Acima de 65 anos 0 0 Subjetividade 2 18

Social 2 18
Semestre Terapia Breve 2 18
10° semestre 53 47,7 Cognitivo-Comportamental 1 09
9° semestre 42 37,8 Psicologia Organizacional e do Trabalho 1 09
8° semestre 13 11,7 Jung 1 09
7° semestre 3 2,7 Histérico-Cultural 1 09
Area de atuacio que mais se Sécio-Historica
identifica 1 09
Clinica 59 53,2 NeuroPsicologia 1 09
Psicologia Organizacional e do Centrada na Pessoa
Trabalho 24 216 1 0,9
Social Abordagem tedrica com a qual menos se

8 7,2 identifica

Hospitalar 5 4,5 Comportamental 42 37,8
Escolar 5 4,5 Psicanalise 34 30,6
Outros 3 2,7 Embranco 8 7.2
Em branco 3 2,7 Gestalt 4 36
Esporte 2 1,8 Humanismo 4 36
Juridica 1 0,9 Reichiana 4 36
Salde Mental 1 0,9 Cognitiva 2 18
Area_d_e atuagao que menos se Cognitivo-Comportamental 2 18
identifica
Psicologia Organizacional e do Psicodrama
Trabalho 47 423 2 18
Hospitalar 16 14,4 Psicologia Organizacional e do Trabalho 2 18
Escolar 15 13,5 Lacan 2 18
Clinica 13 11,7 Jung 2 18
Em branco 9 8,1 Transacional 1 0,9
Social 4 3,6 Sistémica 1 09
Juridica 3 2,7 Hospitalar 1 09
Qutros 3 27
Esporte 1 0,9
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Continuacdo Tabela 1.

VARIAVEL — ALUNOS F 9% VARIAVEL - ALUNOS F %

Realiza estagio Area de realizagio de estagio 2

Sim 97 87,4 Em branco 62 55,9
Nao 13 11,7 Social 11 99
Em branco 1 0,9 Psicologia Organizacional e do Trabalho 8 72
Area de realizaggo de estagio 1 Outros 8 7.2
Clinica 52 46,8 Clinica 7 6,3
Psicologia Organizacional e do Trabalho 19 17,1 Salde Mental 5 45
Em branco 14 12,6 Escolar 5 45
Hospitalar 8 7,2 Hospitalar 4 36
Social 8 7,2 Reeducacdo Alimentar 1 09
Escolar 4 36

Salde Mental 3 27

Orientagdo Vocacional 1 09

Pesquisa e Politicas Publicas 1 09

Reeduca¢do Alimentar 1 09

F = Frequiéncia Absoluta,
Fonte: dados da pesquisa
De acordo com a Tabela 1, a maioria dos respondentes alunos é do sexo feminino
(78,4%), pertencentes a faixa etaria de 18 a 25 anos (56,8%), cursando o décimo semestre do

curso de Psicologia (47,7%).

A érea Clinica (53,2%) foi apontada como area de atuagdo com a qual os alunos mais
se identificam e a area da Psicologia Organizacional e do Trabalho (42,3%) como a area com
que eles menos se identificam. Dentre as abordagens teoricas, a abordagem comportamental
possui 0 maior percentual tanto como area de maior identificacdo entre os alunos (30,6%)
quanto como abordagem de menor identificacdo (37,8%), seguida pela Psicanlise: 22,5%
apontaram como abordagem tedrica com que mais se identifica, e 30,6% como abordagem
com que menos se identifica. Em relacdo a estagio, 87,4% dos alunos ja realizam esta

atividade e 46,8% destes atuam em estagios na area Clinica.
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Tabela 2 — Resultados descritivos dos dados demograficos, académicos e funcionais da amostra final de
professores (19 respondentes).

VARIAVEL - PROFESSORES F % VARIAVEL - PROFESSORES F %
Sexo Tempo de docéncia em anos
Feminino 12 63,2 Trés 2 105
Masculino 7 63,2 Quatro 1 53
Em branco 0 0 Seis 2 105
Faixa Etaria Sete 2 105
De 36 a 45 anos 9 47,4 OQito 2 105
De 26 a 35 anos 4 21,1 Nove 1 53
De 46 a 55 anos 4 21,1 Dez 1 53
De 56 a 65 anos 1 53 Quatorze 1 53
Acima de 65 anos 1 53 Vinteeum 1 53
De 18 a 25 anos 0 0 Vinte e quatro 1 53
Em branco 0 0 Vinte e cinco 1 53
Graduacdo em Psicologia Trinta 2 105
Sim 19 100,0 Trinta e seis 1 53
Néo 0 0 Embranco 1 53
Em branco 0 0 Média 13,21 anos
Maior titulagéo Desvio Padrdo 10,88
Tempo de atuagdo como Psicdlogo em
Mestrado 11 57,9 anos.
Doutorado 5 26,3 Sete 2 105
Especializacdo 3 15,8 Onze 1 53
Em branco 0 0 Treze 2 105
Area de maior titulagio Quatorze 1 53
Clinica 5 26,3 Quinze 1 53
Psicologia 3 15,8 Dezessete 1 5,3
Psicologia Organizacional e do Trabalho 2 10,5 Dezenove 1 53
Salide Mental 1 5,3 Vinte 1 53
Cognitiva 1 5,3 Vinteedois 1 53
Antropologia 1 53 Vinteetrés 1 53
Anélise do Comportamento 1 53 Vinteequatro 1 53
Psicologia da Aprendizagem 1 53 Vinteeseis 1 53
Administracdo 1 5,3 Vinteesete 1 53
Processos Basicos 1 5,3 Vinteeoito 1 53
Em branco 1 5,3 Trinta 1 53
Pr_lnupa_l area de atuacdo na Trinta e cinco 1 53
Psicologia
Clinica 12 63,2 Em branco 1 53
Psicologia Organizacional e do Trabalho 3 15,8 Média 18,47 anos
Clinica e Social 1 5,3 Desvio Padrdo 8,96
Cognitiva 1 53
Clinica e Escolar 1 53
Docéncia 1 53

F = Frequéncia Absoluta,
Fonte: dados da pesquisa

Ja de acordo com a Tabela 2, 63,2% dos professores respondentes da pesquisa
pertencem ao sexo feminino e 47,4% est4 na faixa de 36 a 45 anos. Todos (100%) possuem
graduacdo em Psicologia e 57,9% possui Mestrado como maior titulagdo. A area Clinica

aparece como area dominante da maior titulacdo dos professores (26,3%) e como principal
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area de atuacdo (63,2%). Quanto ao tempo de docéncia em Psicologia, os profissionais
respondentes da pesquisa apresentam em média, 13, 21 anos e quanto ao tempo de atuacéo

como psicdlogo, os profissionais apresentam, em média, 18,47 anos.

3.3 Instrumento de pesquisa

Para coleta de dados, foram utilizados questionario com dez competéncias gerais sobre
as quais o novo curriculo do curso de Psicologia da institui¢do estudada foi estruturado. Neste
questionario, foi adotada a escala de resposta Diferencial Seméantico de Osgood, contendo dez
pontos variando entre 0s extremos sem importancia e totalmente importante.

Além do questionario foi realizada uma entrevista com a coordenadora do curso e

suas duas assistentes de Coordenacéo.
3.4 Procedimento de coleta de dados

Os dados foram coletados a partir de aplicacdo de questionarios junto aos alunos em
aulas das disciplinas pertencentes aos dois ultimos semestres do curso (nono e décimo
semestres), em estagios obrigatorios e da colocacdo nos escaninhos dos professores.

A entrevista foi realizada apenas com a coordenadora e com as duas auxiliares de
Coordenagéo na sala da coordenadora. Esta foi semiestruturada (modelo em anexo), contendo
dez questBes que abrangiam desde o conceito de competéncia utilizado pela Coordenacéo,
passando por motivacOes para a alteracdo ocorrida e pelas competéncias existentes e aquelas
que foram desenvolvidas a partir da nova demanda. A entrevista durou quarenta e trés

minutos.
3.5 Procedimento de analise de dados

A entrevista foi analisada de forma descritiva, considerando-se o seu contetdo. Nao
foi utilizado nenhum instrumento de anélise de contetdo ou de categoriza¢do dos contetdos
apresentados. Foram levandos em consideragdo apenas os dados e informac6es contidos na
fala das entrevistadas, motivo pelo qual a entrevista ndo foi transcrita na integra.

Os dados dos questionarios foram registrados no programa SPSS (Statistical Package
for the Social Sciences), versdo 14.0. Andlises descritivas e exploratdrias foram realizadas
para investigar a exatiddo da entrada dos dados, a distribuicdo dos casos em branco, o

tamanho da amostra, 0s casos extremos e a distribuicdo das variaveis nao identificaram erros
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de digitacdo e 1% de dados foram dados omissos nos itens relativos as competéncias gerais
dos psicdlogos. O tamanho da amostra foi de 130 respondentes.

A identificacdo das percepcdes dos respondentes sobre as dez competéncias gerais do
psicologo se deu por meio de analises descritivas (médias e desvios-padrdo) para cada item
das escalas de medida utilizadas (Tabelas 5 e 6). Para analise das médias de importancia, 0s
valores foram definidos de acordo com a Tabela 3. Neste trabalho, foram considerados altos
os valores de desvio padrdo acima de 1,88, ou seja, valores acima do estipulado indicam

grande variabilidade de resposta na escala de dez pontos que foi utilizada.

Tabela 3: Valores das médias utilizados na avaliacdo da importancia das competéncias gerais do psicélogo.

MEDIAS IMPORTANCIA DOS ITENS
9-10 Extremamente importante
7-8,99 Muito importante
5-6,99 Importancia média
0-4,99 N&o possui importancia

A validacdo empirica das competéncias gerais do psicélogo resultou de algumas
analises, com base na escala de importancia (1 — sem importancia e 10 - totalmente
importante), pois reflete a medida segundo a percepcdo dos respondentes, isto €, avalia o
fendmeno a partir de uma realidade tangivel.

Segundo Pasquali (1997), as andlises dos componentes principais e fatoriais aferem a
validade, em termos de fidedignidade de um instrumento de pesquisa. Com esse objetivo,
inicialmente, procedeu-se as analises dos componentes principais (PC - Principal
Components), para estimar o numero de fatores, identificar a auséncia de multicolinearidade e
analisar a fatorabilidade da matriz de correlacdes (PASQUALLI, no prelo). Em seguida, foram
realizadas analises com o método de fatoracdo dos eixos principais (PAF — Principal Axis
Factoring) para obtengédo de estruturas fatoriais. De acordo com Pasquali (no prelo), alguns
criterios podem facilitar a decisdo da quantidade de fatores a serem extraidos de um
instrumento. Dentre eles, neste estudo, foram utilizados os seguintes: valores proprios
superiores a 1; anélise de distribui¢do dos valores proprios (scree plot); cargas fatoriais acima
de 0,35; andlise dos indices de consisténcia interna dos itens (Alfa de Cronbach) e

interpretabilidade das solug6es propostas.
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3.6 Limitacgdes do método

O método utilizado apresentou limitacbes quanto a aplicagdo dos questionarios
destinados aos professores do curso de Psicologia. A forma utilizada para solicitacdo da
participacao desses profissionais na pesquisa, que foi realizada por carta colocada juntamente
com 0 questionario nos seus escaninhos, pode ndo ter sensibilizado os profissionais para a
importéncia do trabalho, o que resultou em apenas 19 (dezenove) respondentes neste grupo.

A seguir serdo apresentados os resultados quantitativos e qualitativos do presente

estudo.
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4 RESULTADOS

Os resultados da pesquisa serdo divididos em duas partes. A primeira diz respeito ao
contelldo da entrevista realizada com a coordenadora do curso de Psicologia de uma
instituicdo particular de ensino superior do Distrito Federal e suas assistentes de Coordenacéo
e a segunda diz respeito a validacdo estatistica da escala de medida empregada para avaliacdo
de dez competéncias profissionais gerais do psicologo e dos seus resultados descritivos
(médias e desvios-padrao).

4.1 Entrevista

A entrevista trouxe conteudos sobre o processo de construcdo do novo curriculo do
curso de Psicologia e suas caracteristicas proprias, como, por exemplo, a forma como a
relagdo da Coordenagdo com os professores foi afetada com a mudanga, como a propria
dindmica de ensino foi modificada, a relacdo do aluno com as aulas e 0 que se espera do aluno
egresso.

A seguir a descrigdo do conteudo da entrevista:

O Ministério da Educacdo e Cultura (MEC) publicou novas diretrizes para o curso de
Psicologia, estipulando que o curriculo deste deve ser baseado no desenvolvimento de
competéncias e estruturado em eixos estruturantes. Essas diretrizes foram as ultimas a serem
publicadas, pois houve um embate entre a classe — representada pelo Conselho — e 0o MEC. A
partir das novas exigéncias do MEC, o processo de construcdo do projeto do novo curriculo
teve inicio e o conceito de competéncias adotado pela Coordenacdo para embasar 0 novo
curriculo foi: combinacdo sinérgica entre conhecimentos, habilidades e atitudes.

Tanto professores quanto a Coordenagdo trabalharam em equipes: Comissdo
Permanente, que foi constituida pela coordenadora e duas assistentes de Coordenacdo e
equipes formadas por professores voluntarios, a partir da area de atuacdo e de conhecimento
de cada um. As seis equipes dos professores representavam cada uma um eixo estruturante do
novo curriculo - eixo tedrico, metodoldgico, investigagdo cientifica, pratica profissional e
fendmenos, areas afins e processos psicolégicos. Quase todo o corpo docente estava
envolvido no processo, salvo os professores pertencentes apenas ao ciclo basico.

A Comissdo Permanente ficou responsavel por delegar e coordenar as tarefas das
equipes, analisando e realizando sinteses dos materiais entregados, buscando consenso entre
as equipes. As seis equipes constituidas por professores elaboraram as competéncias gerais do

psicologo e o perfil geral do aluno que se desejava formar na instituicdo, a partir do



44

desenvolvimento de tais competéncias. Posteriormente esse material foi entregue a Comissao
e esta promoveu varias discussdes entre as equipes para que fosse formulado um documento
unico. Chegando-se ao consenso, a proposta do grupo foi levada ao Colegiado, a quem coube
a aprovagéo desta.

Foram formuladas dez competéncias gerais do psicologo a serem desenvolvidas ao
longo do curso:

o Atuar de acordo com preceitos éticos, respeitando o principio da
indissociabilidade ciéncia-profisséo.

o0 Analisar criticamente a diversidade tedrica da Psicologia na atuacdo
profissional e na producéo do conhecimento.

o Diagnosticar problemas e ou questdes referentes a um individuo, organizacéao
ou situacdo, que possam ser trabalhados com base nos conhecimentos da
ciéncia psicoldgica.

o0 Selecionar e utilizar estratégias de intervencao psicologica, em diferentes areas
de atuacdo, fundamentadas em abordagens tedricas da Psicologia.

O Propor agbes preventivas ou interventivas, no campo da Psicologia, nos
ambitos da saude, da educagdo e do trabalho, a partir da andlise critica de
questdes que sejam demandadas da sociedade e ou do individuo.

o0 Abordar os fendbmenos psicoldgicos, levando em conta as suas interfaces com
outras areas do conhecimento.

0 Atuar em equipe interdisciplinar, para compreensdo global do objeto em
estudo.

0 Produzir, sistematizar e sociabilizar conhecimentos e tecnologias.

o Gerenciar e prestar consultorias no ambito das organizagdes e institui¢oes.

O Colegiado aprovou uma matriz curricular, que foi publicada no Diario Oficial da
Unido. Em julho de 2006, a implantacdo gradativa do novo curriculo foi iniciada. A medida
que a primeira turma ia avangando os semestres, a Comisséo Permanente, juntamente com 0s
professores, pensava a construcdo das disciplinas que seriam oferecidas e iniciadas no
semestre seguinte. As disciplinas eram montadas a partir da analise do que era desenvolvido
no momento, ajustando-se as disciplinas em curso e as que seriam oferecidas.

A mudanca de concepcdo ocorrida a partir da mudanca do curriculo gerou outras
varias mudancas, como a distribuicdo mais homogénea de areas e disciplinas, devido a

estruturagdo em eixos. O eixo metodoldgico, por exemplo, consiste em um eixo extremamente
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forte, pois prepara o aluno para a pesquisa e suas disciplinas visam o desenvolvimento de
competéncias necessarias para isso. Ja 0 eixo tedrico, aborda, desde o inicio do curso, 0
aspecto tedrico da Psicologia em sua complexidade, ou seja, explorando as divergéncias entre
as abordagens, ao invés de negéa-las. Para isso, em algumas matérias, professores de diferentes
abordagens se revezam, ao longo do semestre, para os alunos conhecerem as abordagens
nessa relacdo, podendo desenvolver pensamento critico e reflexivo, desde o primeiro
semestre, e ndo apenas quando chegasse aos estadgios de nono e décimo semestres, como
ocorria no curriculo anterior. O aprendizado, hoje, é mais horizontal, em termos de pré-
requisitos, proporcionando ao aluno a possibilidade de desenvolver uma visdo critica, durante
todo o processo, de modo que ele ndo se prenda a conceitos pre-determinados, mas descubra
suas proéprias afinidades com as abordagens e suas habilidades, ao longo do curso.

A principal diferenca entre os curriculos é que apesar do curriculo anterior também
trabalhar o perfil do aluno, baseado em competéncias, sua énfase era no conteudo, no
conhecimento. Ja o novo curriculo, é pautado integralmente no desenvolvimento de
competéncias.

No novo curriculo, observam-se disciplinas entrecruzando-se, circulando 0 mesmo
eixo, ou seja, desenvolvendo competéncias semelhantes, a partir de perspectivas diferentes, de
modo que o aluno observe seus diferentes vieses. Prioriza-se, hoje, essa articulacdo entre as
disciplinas: disciplinas diversas, contemplando mais de um eixo de aprendizagem, para que,
desde a faculdade, os alunos observem, na pratica, as competéncias que estdo sendo
desenvolvidas e tenham mais facilidade de articula-las. Pode-se dizer que, hoje, a proposta é
mais generalista do que no curriculo anterior. Procura-se fazer arranjos entre as competéncias
que se propbe desenvolver, por isso a percepcdo da necessidade de novos componentes
curriculares, voltados para o desenvolvimento de competéncias (mais de um professor para
uma mesma disciplina, matérias complementares, inter-relacdo entre abordagens, por
exemplo).

Para atender essa proposta mais generalista, foi necessario que a Coordenacdo e 0
corpo docente desenvolvessem a capacidade de inter-relacdo entre as diversas areas de
atuacdo de cada psicélogo. Promover, desenvolver e administrar o trabalho coletivo foi um
grande desafio para a Coordenacéo, especificamente, uma vez que cabia a essa area ajudar 0s
professores a desenvolverem a integracao e interdisciplinaridade das abordagens, permitindo
gue as equipes trabalhassem em harmonia.

Outra caracteristica que merece destaque foi a necessidade de atualizagdo por parte da

Comissdo Permanente quanto a legislacdo educacional. Essa € uma competéncia que
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anteriormente ndo era exigida de coordenadores de curso. Porém, hoje, se tornou
fundamental, devido as mudancas e atualiza¢des constantes na lei. Além disso, foi observado
pela Coordenacdo o desafio de conciliar essas diretrizes legais com a realidade do curso.

A adogdo do novo curriculo trouxe consigo a criacdo do estagio bésico. Este ocorre
desde o inicio do curso proporcionando ao aluno diversas préaticas, visando o
desenvolvimento de habilidades do nucleo comum, ou seja, das competéncias comuns a
formacdo do psicologo, independente da area que ele vai escolher. No estagio béasico sdo
realizadas as seguintes atividades: elaboragdo de projeto de pesquisa (qualitativa ou
quantitativa); sair a campo para a realizacdo desta pesquisa e producdo de relatorio; avaliacdo
psicoldgica e praticas profissionais (escolha do aluno). Essa € uma caracteristica exclusiva do
curso de Psicologia e 0 aumento da carga horaria das praticas (estagios) exime o aluno de
atividades complementares, normalmente exigidas em outros cursos.

Com relacdo aos professores, competéncias relacionadas ao diélogo entre diferentes
areas, busca de especializacdo fora da abordagem dominante, e a troca de aprendizado entre
os pares foram destacadas pela Coordenacdo. Ao construir o plano de ensino, por exemplo, 0s
professores aprendem mais a respeito da area do outro, momento em que essas competéncias
sdo exigidas. Essa construcdo diferenciada do conhecimento beneficia os alunos,
principalmente durante as aulas ministradas, pois professores de areas diferentes
complementam-se. Os professores se beneficiam, ao entrarem em contato com experiéncias
Unicas e com abordagens diversas mais profundamente. Com tudo isso, a Coordenacédo
observa o trabalho de desenvolvimento de competéncias dando resultados, tanto em relagéo
aos alunos — objetivo principal do curso- quanto em relacdo aos professores.

O perfil do egresso do curso de Psicologia ainda estd idealizado, mas o principal
diferencial esperado pela Coordenagdo é a capacidade de analise critica, por parte do aluno,
para que este observe a integracdo de um contetdo teérico bem estruturado, sélido, com visao
propria de analise, de articulagdo e busca de conhecimento. A partir de entdo, o aluno deve
conseguir se posicionar no mercado, mesmo sem ter vivenciado no curso um aprendizado
tradicional, que vai do mais simples para 0 mais complexo, gradativamente, e sim um curso
mais contextual. Para que isso ocorra de forma mais satisfatoria e para que a proposta da
Coordenacédo para as aulas do curso de Psicologia seja alcancada, espera-se que o aluno
consiga desenvolver, inicialmente, competéncias relacionadas a trabalho em equipe,
capacidade de ouvir, emissdo de posi¢des divergentes, lidar com as diferengas e capacidade

critica e de argumentacao.



47

Apesar de hoje o trabalho ser mais exigente e a cobranca da Coordenacdo continuar
acirrada, observa-se uma parceria maior € uma no¢do de acompanhamento permeando a
relacdo entre Coordenacéo e professores.

Com relacdo a exigéncia maior do trabalho é necessario compreender que a mudanca
curricular afeta profundamente o trabalho dos docentes, uma vez que a formagao profissional
e académica deles foi pautada nos moldes antigos. Logo, € papel da Coordenagdo acompanha-
los no processo de mudanca para um ensino voltado para o desenvolvimento de competéncias
e ndo de conteudo apenas. De fato, a maior dificuldade observada pela Coordenagdo é a
definicdo do conteudo das aulas, devido a essa mudanca de perspectiva. Ao mesmo tempo em
que existe uma exigéncia grande por parte da Coordenacdo, a parceria se tornou mais
evidente: os professores estdo mais tempo dentro da Coordenacgdo e esta dentro de sala de
aula.

O trabalho do professor ndo se limita apenas a sala de aula, ele é mais solicitado, hoje,
fora de sala de aula do que antes. Ha maior socializacdo com os pares e com 0s alunos e o
professor é mais estimulado pela Coordenacdo a dar retorno de seu trabalho, do plano de
ensino e inclusive do que acontece durante a aula. Observa-se, de forma mais pronunciada,
hoje, que 0s objetivos de ambas as partes sdo comuns.

Como resultado das diversas alteracdes realizadas no curriculo, a Coordenacéo espera
que o aluno apresente uma facilidade maior de adaptacdo a realidade do mercado de trabalho,

prova gue ainda sera observada, quando chegar ao estagio final do curso.

4.1 Questionarios

Os questionarios foram aplicados ao total de 130 (cento e trinta) pessoas, sendo 111
(cento e onze) alunos do curso de Psicologia e 19 psicélogos. Para analise fatorial dos dados,
foi utilizado o programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), versdo 14.0. Tal
analise visava a validacdo da escala de competéncias profissionais gerais do psicologo e
contou com a investigacdo dos componentes principais (PC — Principal Components), para
avaliacdo da fatorabilidade dos dados, os eigenvalues (valores proprios) e o total da variancia
explicada.

A Tabela a seguir mostra a estrutura fatorial, onde s6 sdo apresentados itens com
cargas fatoriais iguais ou superiores a 0,35, assim como suas comunalidades (h?), os indices
de consisténcia interna (Alfa de Cronbach), os eigenvalues (valores proprios), percentuais de

variancia explicada e médias e desvios-padrao do fator.
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Tabela 4: Estrutura fatorial das competéncias profissionais gerais do psicélogo.
COMPETENCIAS GERAIS DO PSICOLOGO

Ordem CF Descricao dos itens h2
1 0,71  Item 5 - Selecionar e utilizar estratégias de intervencéo psicoldgica em diferentes
areas de atuacao, fundamentadas em abordagens teoricas da Psicologia. 0,5

2 0,68 Item 7 - Abordar os fendmenos psicoldgicos, levando em conta as suas interfaces
com outras areas do conhecimento. 0,46

3 0,68  Item 8 - Atuar em equipe interdisciplinar, para compreensdo global do objeto em
estudo. 0,51

0,67 Item 6 - Propor a¢Bes preventivas ou interventivas, no campo da Psicologia, nos

4 ambitos da salde, da educacdo e do trabalho, a partir da analise critica de
questBes que sejam demandadas da sociedade e ou do individuo. 0,47

0,65 Item 3 - Diagnosticar problemas e ou questdes referentes a um individuo,

5 organizagdo ou situacdo, que possam ser trabalhados com base nos
conhecimentos da ciéncia psicoldgica. 0,47
6 0,65 Item 9 - Produzir, sistematizar e sociabilizar conhecimentos e tecnologias. 0,51

7 0,56 Item 4 - Selecionar e empregar métodos e técnicas de investigagdo, de acordo
com a situagéo problema. 0,43

8 0,36  Item 10 - Gerenciar e prestar consultorias, no ambito das organizacfes e
instituicdes. 0,41

9 0,35 Item 2 - Analisar criticamente a diversidade tedrica da Psicologia na atuagdo
profissional e na producdo do conhecimento. 0,13
Eigenvalue 3,95
% da Variancia Total 39,51
Alpha 0,83
N 129
Média 8,56
Desvio-Padréo 0,97

O Unico fator considerado no trabalho apresentou um Alfa de Cronbach igual a 0,83,
com itens de carga fatorial entre 0,35 e 0,71, sendo este 0 motivo pelo qual o item 1 ndo foi
considerado. A validade das cargas fatoriais dos itens variou entre razodvel ou pobre e
excelente, revelando que o fator apresenta confiabilidade em relacdo as competéncias gerais
que um profissional da area de Psicologia deve possulir.

A média do fator foi 8,56 e desvio padréo de 0,97. Pode-se inferir a partir desses dados
que a percepcdo dos participantes € homogénea e aponta a grande importancia das
competéncias analisadas, sendo que os itens que melhor representam o fator séo 5, 7, 8, 6, 3, 9
ed.
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Tabela 5: Analise descritiva dos itens do questionario a partir da percepcdo de alunos do curso de Psicologia.

COMPETENCIAS GERAIS DO PSICOLOGO Média F[,):ds‘r’;%
Ordem Descricéo dos itens
1 Item 6 - Propor acBes preventivas ou interventivas, no campo da Psicologia, 9,05 1,22

nos ambitos da saude, da educacdo e do trabalho, a partir da analise critica de
questbes que sejam demandadas da sociedade e ou do individuo.
2 Item 3 - Diagnosticar problemas e ou questdes referentes a um individuo, 8,95 1,20
organizacdo ou situacdo, que possam ser trabalhados com base nos
conhecimentos da ciéncia psicoldgica.

3 Item 4 - Selecionar e empregar métodos e técnicas de investigacdo de acordo 8,89 1,29
com a situacdo problema.
4 Item 8 - Atuar em equipe interdisciplinar para compreensdo global do objeto 8,74 1,51
em estudo.
5 Item 7 - Abordar os fendmenos psicologicos levando em conta as suas 8,59 1,46
interfaces com outras areas do conhecimento.
6 Item 5 - Selecionar e utilizar estratégias de intervencéo psicolégica em 8,44 1,63
diferentes areas de atuacdo, fundamentadas em abordagens tedricas da
Psicologia.
7 Item 2 - Analisar criticamente a diversidade teérica da Psicologia na atuacédo 8,2 1,94
profissional e na producdo do conhecimento.
8 Item 9 - Produzir, sistematizar e sociabilizar conhecimentos e tecnologias. 8,08 1,57
9 Item 10 - Gerenciar e prestar consultorias no Ambito das organizacdes e 7,66 2,05
instituicdes.
Média 8,51
Desvio-Padréo 0,98

Na Tabela 5, assim como na Tabela 4, é possivel observar que, das dez competéncias
gerais apresentadas inicialmente, apenas nove apresentaram relevancia para analise no
trabalho.

Das nove competéncias gerais restantes, oito sdo classificadas como muito
importantes. S&o elas: diagnosticar problemas e ou questdes referentes a um individuo,
organizacdo ou situacdo, que possam ser trabalhados com base nos conhecimentos da ciéncia
psicoldgica; selecionar e empregar métodos e técnicas de investigacdo, de acordo com a
situacdo problema; atuar em equipe interdisciplinar, para compreensdo global do objeto em
estudo; abordar os fendmenos psicoldgicos, levando em conta as suas interfaces com outras
areas do conhecimento; selecionar e utilizar estratégias de intervencdo psicoldgica, em
diferentes areas de atuacdo, fundamentadas em abordagens teoricas da Psicologia; analisar
criticamente a diversidade tedrica da Psicologia na atuacdo profissional e na producdo do
conhecimento; produzir, sistematizar e sociabilizar conhecimentos e tecnologias; e gerenciar e
prestar consultorias no &mbito das organizacgdes e instituicdes.

Dentre as competéncias consideradas como muito importantes ao psicologo, apenas
uma apresentou o desvio padrdo acima do considerado como aceitavel. Nao, houve, portanto,
a concordancia esperada dos respondentes quanto a importancia da competéncia “gerenciar e

prestar consultorias no &mbito das organizagdes e instituicdes”.



50

A Unica competéncia considerada como extremamente importante pelos alunos
respondentes foi: propor acdes preventivas ou interventivas, no campo da Psicologia, nos
ambitos da salde, da educacéo e do trabalho, a partir da analise critica de questdes que sejam
demandadas da sociedade e ou do individuo.

Analisando, de forma geral, as médias e os desvios padrdo das competéncias gerais do
psicologo consideradas, observa-se que o conjunto foi considerado muito importante e que

houve homogeneidade de resposta.

Tabela 6: Analise descritiva dos itens do questionario a partir da percepgao de psicologos

COMPETENCIAS GERAIS DO PSICOLOGO Média F?:dS\r/;cc))
Ordem Descricdo dos itens
1 Item 5 - Selecionar e utilizar estratégias de intervencao psicologica em diferentes 9,53 1,07
areas de atuacdo, fundamentadas em abordagens teoricas da Psicologia.
2 Item 3 - Diagnosticar problemas e ou questdes referentes a um individuo, 9,26 1,24

organizacdo ou situacdo, que possam ser trabalhados com base nos
conhecimentos da ciéncia psicoldgica.
3 Item 6 - Propor acBes preventivas ou interventivas, no campo da Psicologia, nos 9,16 1,30
ambitos da saude, da educacdo e do trabalho, a partir da analise critica de
questbes que sejam demandadas da sociedade e ou do individuo.

4 Item 4 - Selecionar e empregar métodos e técnicas de investigacdo de acordo com 8,95 1,26
a situacdo problema.
5 Item 8 - Atuar em equipe interdisciplinar para compreenséo global do objeto em 8,89 1,37
estudo.
6 Item 2 - Analisar criticamente a diversidade teérica da Psicologia na atuagdo 8,79 1,22
profissional e na producdo do conhecimento.
7 Item 9 - Produzir, sistematizar e sociabilizar conhecimentos e tecnologias. 8,63 1,16
8 Item 7 - Abordar os fendmenos psicolégicos levando em conta as suas interfaces 8,47 1,30
com outras areas do conhecimento.
9 Item 10 - Gerenciar e prestar consultorias no ambito das organizacbes e 8 1,79
instituicdes.
Média 8,85
Desvio-Padréo 0,98

Observando as respostas dadas pelos psicologos (Tabela 6), apenas seis das nove
competéncias gerais foram consideradas como muito importantes para o profissional da area.
Séo elas: selecionar e empregar métodos e técnicas de investigacdo, de acordo com a situacao
problema; atuar em equipe interdisciplinar, para compreensdo global do objeto em estudo;
analisar criticamente a diversidade tedrica da Psicologia na atuacao profissional e na producéo
do conhecimento; produzir, sistematizar e sociabilizar conhecimentos e tecnologias; abordar
os fenbmenos psicoldgicos, levando em conta as suas interfaces com outras areas do
conhecimento; e gerenciar e prestar consultorias no &mbito das organizaces e instituicoes.

Apenas trés competéncias foram consideradas pelos psicélogos como extremamente

importantes para eles. Sdo elas: selecionar e utilizar estratégias de intervencao psicoldgica em
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diferentes areas de atuacdo, fundamentadas em abordagens tedricas da Psicologia;
diagnosticar problemas e ou questdes referentes a um individuo, organizacao ou situacédo, que
possam ser trabalhados com base nos conhecimentos da ciéncia psicoldgica; e propor acdes
preventivas ou interventivas, no campo da Psicologia, nos ambitos da salde, da educacao e do
trabalho, a partir da analise critica de questfes que sejam demandadas da sociedade e ou do
individuo.

Todas as nove competéncias apresentaram valores de desvio padrdo inferior ao
considerado e, de forma geral, o grupo de competéncias apresentou média correspondente a
muito importante e homogeneidade nas respostas, assim como ocorreu com as respostas
apresentadas pelos alunos do curso de Psicologia.

Serdo discutidos no proximo capitulo os resultados ora apresentados.
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5 DISCUSSAO

Retomando a questdo do ensino superior como um tipo de servigo, tratada
anteriormente no topico sobre o0s servi¢cos educacionais, 0 conteldo da entrevista serd
analisado.

Inicialmente, o0s servicos educacionais podem ser considerados servigcos
especializados, a partir da explicacdo trazida por Bernardes e Andreassi (2007). Tais autores
apontam que esse tipo de servigo baseia-se em conhecimentos tecnoldgicos e depende de
conhecimentos de sistemas administrativos. Além disso, é especialmente importante por
transferir conhecimento a seus clientes e/ou tomar parte na geracdo de novos conhecimentos.
Na entrevista, tal fato fica claro, a partir da necessidade encontrada pela Coordenacéo de uma
nova forma de gerir o curso — desde a necessidade de constantes atualizacbes em relagédo a
legislacdo e a questdes governamentais, a sua relagdo com os professores e com a forma deles
se relacionarem com os alunos. Com relacgéo a transferéncia de conhecimento, sua ocorréncia
fica clara, diante da expectativa da Coordenacao em relacdo aos seus alunos. E esperado pela
Coordenagdo a capacidade de analise critica por parte do aluno, para que este observe a
integracdo de um contetdo tedrico bem estruturado, solido, com visdo propria de anélise, de
articulacdo e busca de conhecimento. Logo, as competéncias relacionadas a trabalho em
equipe, capacidade de ouvir, emissdo de posicdes divergentes, lidar com as diferencas e
capacidade critica e de argumentacdo sdo exigidas, para que a relagdo aluno-professor ocorra
de forma satisfatoria, ocorrendo também geracdo de conhecimento por parte dos alunos.

Tomando o Modelo Unitario Linear da inovacédo, apresentado por Gopalakrishnan e
Damanpour (1997), pode-se analisar o processo de inovacdo, a partir das duas fases
apresentadas, apesar de estas serem aplicadas pelos autores a inovacgdes na industria. A fase
de desenvolvimento do novo curriculo é caracterizada pela necessidade da instituicdo de
ensino se adequar as exigéncias das novas diretrizes publicadas pelo MEC. O processo
decisorio ocorreu, quando tanto a Coordenacdo quanto os professores se uniram para
desenvolver solugdes as novas demandas. O sucesso dessa fase é caracterizado pela aprovagéo
da proposta montada pelo Colegiado e pela formulagédo das dez competéncias gerais do
psicologo, atendendo a demanda de estruturacdo do novo curriculo, a partir delas. No modelo
apresentado pelos autores, o sucesso dessa fase € caracterizado pela capacidade da
organizacdo de determinar seu modelo de inovagdo como um modelo industrial, enquanto ela
se propaga pelo mercado. Nesse caso, tal fato ndo é possivel, por se tratar de uma inovacao

em servigo, ou seja, 0 processo de inovagdo aumentou a eficiéncia de sua prestacéo de servico
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e gerou um aprendizado particular aquela organizacdo, como prevé Pavitt (2005), devido a
complexidade desse processo, mas ndao gerou um modelo e esse modelo nédo se propagou pelo
mercado. Tal fato pode ocorrer a partir da formalizacdo do processo inovativo, como prevé
Drejer (2004), o que permitiria contribuir para solugdo de casos semelhantes.

A fase de adogdo do Modelo Linear consiste em um processo de mudanca
organizacional que afeta diretamente os sistemas técnicos e sociais da organizacao. Esse fato
é observado, de forma geral, na necessidade da Coordenacdo e do corpo docente de
desenvolverem capacidade de inter-relacdo entre as diversas areas de atuacdo do psicologo. A
Coordenagéo precisou adotar uma postura mais exigente e de cobrancga e, a0 mesmo tempo,
precisava orientar posi¢cdes divergentes, lidar com diferencas e ter capacidade critica de
argumentacdo. Para modificar sua relagdo com os professores, novas competéncias foram
desenvolvidas e uma nova forma de gestdo precisou ser adotada para dar conta dessas
necessidades. Analisando 0s estagios de instalacdo e de implementacdo, a forma como a
adocdo do novo curriculo foi feita fica mais clara.

No estagio de instalacdo, a tomada de consciéncia se deu por meio das novas diretrizes
que exigiam mudancas. A atitude em relacdo as mudancas se deu na reunido com 0s
professores e na solicitacdo do desenvolvimento, em equipe, de um novo curriculo. A
avaliacdo dessas transformacbes esta ocorrendo de forma gradativa, a medida que o0s
semestres passam e as turmas concluem o que ja foi programado. Esses processos ocorrem,
de forma concomitante ao processo de implementacao e caracterizam a limitada aplicacdo da
inovacdo a que diz respeito a fase de implementacdo experimental. Ao contrario do que ocorre
na industria, nesse servico especifico, essas fases aparentemente ndo ocorrem de forma linear,
mas sim de forma paralela e complementar. A avaliacdo, aqui, responde se a limitada
aplicacdo da inovacdo atende as necessidades apresentadas.

A Ultima fase, a implementagdo final, ainda ndo ocorreu no caso estudado, pois a
instituicdo em questdo ainda ndo terminou de assimilar todo o processo da inovagédo que esta
ocorrendo.

Analisando o modelo do ciclo reverso de producdo, apresentado por Barras (1986), é
possivel realizar uma andlise, considerando a tecnologia desse ciclo como as competéncias
desenvolvidas ao longo do processo estudado. A primeira fase do ciclo consiste na aplicacdo
de novas tecnologias, mas, no caso estudado, foram aplicadas novas competéncias da
Coordenacéo do curso, visando aumentar a eficiéncia da prestacdo do servigo ja existente. As
inovaclGes incrementais ocorridas podem ser comparadas ao desenvolvimento de

competéncias por parte dos professores, designando, cumulativamente, transformacdes no



54

modelo estabelecido de prestacdo de servico, aumentando a eficiéncia deste. Essas
competéncias consistiam em: relacionar-se entre as diversas areas de atuacdo do psicologo;
promover o trabalho coletivo, por meio de reunides (Coordenacédo); administrar o trabalho das
equipes, por meio de reunido (Coordenacédo) e desenvolver trabalho em equipe, por meio de
reuniGes com professores de diversas areas (professores).

A segunda fase desse ciclo é caracterizada pelo inicio da implementacdo do curriculo
novo nas primeiras turmas, visando melhorias na efetividade do aprendizado dos alunos.
Aqui, a inovacdo pode ser considerada mais radical, pois exige o desenvolvimento de
competéncias, ndo s6 da Coordenacdo e dos professores, mas dos alunos. Neste ponto, fica
claro o carater interativo da prestacdo do servigo, onde o produto € fruto da co-producéo e da
participacdo do cliente (aluno) na producdo da prestacdo (BERNARDES; ANDREASSI,
2007). Por parte dos alunos, foi necessério o desenvolvimento de competéncias, como:
pensamento critico e reflexivo a partir do contetdo apresentado em aula; e integracdo do
conteddo apresentado por meio de discussdes em sala de aula. Além dessas competéncias,
algumas habilidades foram exigidas dos alunos, como trabalho em equipe; escuta
diferenciada; emisséo de posicionamento divergente; lidar com diferencas e argumentacéo,
que posteriormente serdo trabalhadas para se tornarem competéncias

Assim como no caso do Modelo Linear, a inovacdo em questdo nao alcangou ainda a
terceira fase do ciclo — a fase de maturidade. Aqui, o desenvolvimento das competéncias por
parte da Coordenacédo, dos professores e dos alunos que ja estdo cursando o novo curriculo
promoveria a completa transformacgéo do servigo. Entretanto, como o processo ainda esta em
fase de implementacdo, sofrendo modificacGes e promovendo o desenvolvimento de novas
competéncias, por meio de processos constantes de feedback, o produto do servigo
completamente novo sé sera observado daqui a alguns anos. Quando o processo alcancar essa
fase, o processo de inovacdo estara focado na melhora do desempenho da prestacdo desse
servigo baseado em competéncias.

Com relacgdo a validacdo das dez competéncias gerais profissionais do psicologo, nove
foram validadas, o que reflete que o novo curriculo foi, de fato, estruturado a partir de
competéncias gerais relevantes para a formacédo do profissional da érea.

Do ponto de vista dos alunos, apenas uma competéncia foi considerada extremamente
importante - Item 6 - Propor acdes preventivas ou interventivas, no campo da Psicologia, nos
ambitos da salde, da educacdo e do trabalho, a partir da andlise critica de questfes que sejam
demandadas da sociedade e ou do individuo. Aqui, é possivel observar que, apesar do

curriculo anterior ndo ser baseado em competéncias, os alunos que participaram da pesquisa
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percebem a necessidade da andlise critica e de um posicionamento geral, expressos na
competéncia por trés grandes areas da Psicologia — Saude, Educacdo e Trabalho. As outras
oito competéncias foram classificadas como muito importantes pelos alunos, sendo que
apenas a que se refere a atuagdo do psicélogo no contexto de trabalho ndo apresentou um
nivel de concordancia apropriado. Tal fato pode ser compreendido ao se observar a Tabela 1.
Quanto a area de atuacdo com a qual mais se identifica, a area da Psicologia Organizacional e
do Trabalho representa 21,6 da preferéncia, e quando considerado a area da atuacdo que
menos se identifica, apresenta 42,3. Como abordagem tedrica, sua preferéncia é baixa, apenas
0,9% a apresentaram como area de maior interesse, apresar de 17,1% dos alunos que estagiam
estagiarem na area. Opinifes tdo diversas corroboram a baixa concordancia apresentada
guanto ao item, mas ndo invalida a importancia que possui na formacao dos alunos, como foi
possivel observar na Tabela 5.

Em relacdo a opinido dada pelos profissionais da éarea, todas as nove competéncias
apresentaram um nivel de concordancia aceitavel quanto as respostas dadas. Na Tabela 6
observa-se que trés competéncias foram consideradas como extremamente importantes. Sdo
elas: selecionar e utilizar estratégias de intervengdo psicolégica em diferentes areas de
atuacdo, fundamentadas em abordagens tedricas da Psicologia; diagnosticar problemas e ou
questdes referentes a um individuo, organizacéo ou situacdo, que possam ser trabalhados com
base nos conhecimentos da ciéncia psicologica; e propor acbes preventivas ou interventivas,
no campo da Psicologia, nos &mbitos da saude, da educagdo e do trabalho, a partir da anélise
critica de questdes que sejam demandadas da sociedade e ou do individuo. E possivel
observar que todas as trés competéncias refletem a questdo generalista trabalhada no novo
curriculo, bem como a forca do eixo tedrico e das competéncias relacionadas ao
conhecimento da ciéncia psicoldgica. E possivel observar, também, que a questio da analise
critica desenvolvida desde o inicio do curso é exigida diante de uma situacdo real. Sendo
assim, o objetivo almejado com a énfase nessa competéncia pode ser considerado alcangado.

As outras seis competéncias, na opinido dos professores, foram consideradas muito
importantes. S&o elas: selecionar e empregar métodos e técnicas de investigacdo, de acordo
com a situacgao problema; atuar em equipe interdisciplinar, para compreenséo global do objeto
em estudo; analisar criticamente a diversidade tedrica da Psicologia na atuacdo profissional e
na producdo do conhecimento; produzir, sistematizar e sociabilizar conhecimentos e
tecnologias; abordar os fendmenos psicoldgicos, levando em conta as suas interfaces com
outras areas do conhecimento; e gerenciar e prestar consultorias no ambito das organizagdes e

instituicbes. Tomando as competéncias apontadas na entrevista com a Coordenacdo, 0
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resultado apresentado pelos questionarios corrobora a importancia dada a elas. Atuar em
equipes interdisciplinares compreendendo globalmente o objetivo de estudo reflete que a
proposta da Coordenacdo de desenvolver tal competéncia com os professores e de mostrar sua
importancia a eles foi realizada de forma satisfatoria, pois eles a classificaram como muito
importante. Satisfatdria apenas, considerando-se 0 numero de professores respondentes, que €
baixo, quando comparado ao numero total de docentes do curso.

De forma geral, os dados apresentados nas Tabelas 5 e 6 apontam que de dez
competéncias gerais do psicologo desenvolvidas a partir do trabalho da Coordenagéo
juntamente com os professores para a estruturacdo do curriculo nove tiveram sua importancia
corroborada tanto por alunos quanto por professores. Tal fato reflete que o trabalho esta sendo
executado com sucesso e de forma acertada.

Seguem as conclusdes do presente trabalho, bem como as recomendacdes para futuros
estudos.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O presente trabalho analisou a questdo da inovagdo em servicos de educacao superior
e chegou a conclusdo que, mesmo tomando modelos tedricos desenvolvidos para anélise de
inovacOes em servicos, como o caso do modelo de Barras (1986), as inovagdes nos servicos
de educacdo superior apresentam particularidades importantes. Tal fato decorre,
principalmente, das novas Diretrizes Curriculares de Base definirem como primordial o
desenvolvimento de competéncias. Diante das modificacdes geradas pela globalizacdo e a
insercdo macica de tecnologia nos servicos, ter o conhecimento ndo é mais suficiente e a
necessidade de competéncias que enfocam a relagdo e a articulagdo e analise dessas relacoes
torna-se a necessidade mais real.

A analise do problema realizada no presente trabalho apresenta limitacdes quanto a
questdo tedrica da inovacdo em servicos, principalmente por sua literatura ser
predominantemente estrangeira, 0 que demanda esforcos muito maiores para sua
compreensdo. Entretanto, mostra-se também desafiadora, pois junta dois campos de estudos
importantissimos para a area organizacional hoje: inovacgdes e competéncias.

O trabalho reflete a necessidade de se considerar a educagdo como um Servico,
principalmente um servico em constante desenvolvimento. Recomenda-se, aqui, que futuros
trabalhos visem as modificacGes nessa area, principalmente o desenvolvimento e formas de
mensuracdo e de analise de seu impacto econdémico e social dentro do contexto educacional

brasileiro.
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ANEXOS

Anexo 1: Roteiro de entrevista.

o b~ DN

10.

Qual o conceito de competéncia que esta sendo utilizado pela Coordenacdo para a
construcdo do novo curriculo?

Como foi o processo de construcéo do projeto do novo curriculo?

Como foi a implantagdo do novo curriculo?

Quais foram as principais modificagdes que ocorreram no novo curriculo?

Quais foram as competéncias necessarias a Coordenacdo para que 0 processo de
construcdo do novo curriculo fosse possivel?

Quais foram as competéncias necessarias aos professores diante da proposta do novo
curriculo?

Qual é o perfil do aluno hoje, pra que ele consiga tirar maior proveito das aulas do
novo curriculo?

Qual é o perfil esperado do egresso?

Houve alguma mudanca na relacdo da Coordenacao com os professores?

Quais foram as principais mudancas necessarias tanto aos professores quanto aos
outros funcionarios da FACES para essa nova demanda relacionada ao novo curriculo

fosse atendida?
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Anexo 2: Carta dirigida aos psicologos:

Prezado(a) Professor(a),

Como uma das atividades de avaliagdo e acompanhamento da implantacdo do novo
curriculo, a Coordenacéo, juntamente como o prof® Antonio Isidro-Filho, através do trabalho
monografico de duas de suas alunas, esta realizando uma pesquisa sobre Competéncias
Profissionais do Psicélogo. O objetivo desse trabalho é validar as competéncias selecionadas
pela Coordenacdo como relevantes para a formagéo dos alunos e que estdo embasando toda a
construcdo das novas disciplinas. Para isso, peco sua colaboracdo em responder o instrumento
em anexo que se refere as Competéncias Gerais do Psicologo identificadas previamente e que
passardo por um processo de validacdo estatistica. Ao responder, por favor, colocar no
escaninho do prof® Antonio Isidro-Filho (n° 110).

Obrigada pela colaboracao.

Rachel Lemos Ribeiro, 10° semestre.
RA: 2041002-1

Prof. Antbnio Isidro-Filho
DRT: 7825/7



Anexo 3: Instrumento de competéncias profissionais gerais do psicélogo.
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PESQUISA SOBRE COMPETENCIAS PROFISSIONAIS GERAIS DO PSICOLOGO

Prezado(a) Participante,

A seguir, vocé encontrara uma relagdo de itens correspondentes as competéncias profissionais gerais do Psic6logo. Escolha o
ponto da escala que melhor representa sua opinido pessoal sobre o item, e escreva 0 nimero no espago correspondente a direita de cada
item. Abaixo vocé encontrard uma escala de resposta. Utilizando essa escala, quanto mais préximo do nimero 0 (zero) vocé se
posicionar, MENOR sera o grau de IMPORTANCIA da competéncia que vocé percebe para a atuacdo profissional do Psicélogo, e
quanto mais proximo do nimero 10 (dez) vocé se posicionar, MAIOR sera o grau de IMPORTANCIA da competéncia que vocé

percebe para a atuacao profissional do Psic6logo.

ESCALA DE RESPOSTA

@ ............................................................................................

Sem Totalmente
Importancia Importante

N° ITENS

Sua Resposta

(0 a 10)

1 | Atuar de acordo com os preceitos éticos, respeitando o principio da indissociabilidade ciéncia-profissao.

Analisar criticamente a diversidade tedrica da Psicologia na atuagao profissional e na producédo do
conhecimento.

Diagnosticar problemas e ou questdes referentes a um individuo, organizacédo ou situagéo, que possam ser
trabalhados com base nos conhecimentos da ciéncia psicoldgica.

4 | Selecionar e empregar métodos e técnicas de investigagdo de acordo com a situagdo-problema.

abordagens tedricas da Psicologia.

Selecionar e utilizar estratégias de intervengdo psicologica em diferentes areas de atuacgao, fundamentadas em

trabalho, a partir da analise critica de questdes que sejam demandas da sociedade e ou do individuo.

Propor agdes preventivas e ou interventivas, no campo da Psicologia, nos &mbitos da sadde, da educacéo e do

7 | Abordar os fendmenos psicoldgicos levando em conta as suas interfaces com outras areas do conhecimento.

8 | Atuar em equipe interdisciplinar para compreenséo global do objeto em estudo.

9 | Produzir, sistematizar e socializar conhecimentos e tecnologias.

10 | Gerenciar e prestar consultorias no &mbito das organizacdes e instituicdes.

DADOS PESSOAIS

Sexo: () Masculino () Feminino

Faixa etéria: ( ) de 18a25anos ( )de26a35anos ( )de 36 a45anos
( )ded6ab5an0s ( )de56a65anos ( )acimade 65 anos

Em caso de Professor

Graduagdo em Psicologia? () Sim () Néo

Maior titulagdo (p6s-graduacao):

() Especializacdo () Mestrado () Doutorado

Em caso de Estudante de Psicologia
Semestre:

'I"At\eﬁ%o de docéncia em Psicologia: anos Avrea de atuacdo com a qual menos se identifica:

Principal area de atuacdo em Psicologia: — .

Tempo de atuacdo como Psicélogo(a): anos Abor_dqgem teorica com a qual mais se
identifica:
Abordagem tedrica com a qual menos se
identifica:

Realiza Estagio? () Sim ( ) Nao
Se Sim, qual area?

Area de atuacdo com a qual mais se identifica:

OBSERVACOES E SUGESTOES

Utilize este espaco para seus comentarios adicionais relacionados com o propésito desta pesquisa.
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